



ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  
PADA BIRO PERJALANAN WISATA  


































ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  
PADA BIRO PERJALANAN WISATA  




sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh 
gelar Sarjana Ekonomi 
 
 



























                        
Assalamu Alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 
Alhamdulillah, puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas 
limpahan rahmat dan karunia-Nya sehingga pembuatan skripsi dengan judul, 
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
Biro Perjalanan Wisata PT. Special Asia Wisata cabang Makassar” dapat 
terselesaikan dengan baik. Penyusunan skripsi ini ditujukan untuk memenuhi 
syarat menempuh ujian akhir guna mendapatkan gelar sarjana pada Jurusan 
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Hasanuddin. 
Peneliti mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah 
membantu terselesaikannya skripsi ini. Pertama-tama, terkhusus sembah sujud 
dan hormat peneliti haturkan kepada mama terbaik di dunia ini, Ibu Sumarni S.E 
yang senantiasa memberi doa, limpahan kasih sayang, perhatian dan 
pengorbanan serta motivasi yang kuat dengan segala jerih payahnya sehingga 
penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini. Begitu pula kepada papa Mas’um 
S.Sos atas besar pengharapan dan dukungannya yang juga turut menyertai. 
Ucapan terima kasih penuh cinta juga kepada adik-adikku Cicci Chairunisa 
Mas’um, Muh. Agam Albari Mas’um, Iyad Naufal Mas’um. Dan ucapan terima 
kasih terbesar yang takkan pernah cukup kepada Om Awang. 
Ucapan terima kasih yang begitu besar juga kepada bapak Drs. Arifuddin 
M.Pa dan mama aji Sukarni, atas doa mereka yang turut menyertai. Dhani Awalia 
Surki sebagai sosok seorang kakak yang tak pernah bosan memberi semangat 
dan selalu ada menemani selama masa penyelesaian tugas akhir ini. Juga untuk 
kak lela, terima kasih atas dukungannya. 
Untuk Rahmat Sudirja yang selalu ada menemani mulai test SNMPTN, 
pendaftaran ulang, bahkan jauh hari dari itu telah ada. Terima kasih untuk 
kesabarannya, kesetiannya, kepeduliannya, bagaimanapun juga turut andil atas 
apa yang saya peroleh hari ini. Terima kasih untuk hari kemarin, hari ini, dan hari 
esok yang entah. 
Dalam penyusunan skripsi ini, tidak terlepas pula dari bimbingan, saran, 
bantuan dan dukungan dari berbagai pihak, baik secara materil maupun moril. 
Untuk itu pada kesempatan kali ini secara khusus dan penuh kerendahan hati 
penelitimenghaturkan banyak terima kasih kepada : 
1. Yang Terhormat, Bapak Prof. Otto R. Payangan, S.E, M.Si selaku 
pembimbing I dan kepada Ibu Dr. Hj. Dian A.S. Parawansa, S.E., M.Si  
selaku pembimbing II. Dimana keduanya selaku pembimbing yang dengan 
sabar telah mencurahkan tenaga, waktu dan pikiran dalam mengarahkan 
dan membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Semoga Allah SWT 
senantiasa memberikan limpahan berkah dan hidayah-Nya kepada beliau. 
2. Yang Terhormat, Bapak Dr. Muhammad Ismail, S.E., M.Si., Bapak Dr. A.M 
Nur Baumassepe, SE., M.Si., Dr. Idayanti, S.E., M.Si, selaku dewan 
penguji yang telah memberikan saran dalam rangka menyempurnakan hasil 
dari tugas akhir ini. 
3. Seluruh dosen dan civitas akademik yang telah banyak membantu penulis 
selama menuntut ilmu di di Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas 
Hasanuddin. 
4. Ucapan terima kasih juga peneliti tujukan kepada tante Norma sebagai 
pimpinan PT. Special Asia Wisata cabang Makassar atas pemberian izin 
kepada peneliti untuk melakukan penelitian di perusahaan beliau. Hal yang 
sama juga peneliti sampaikan kepada seluruh staf PT. Special Asia Wisata 
cabang Makassar, khususnya tante Risna, yang membantu dalam 
pengumpulan data penelitian yang dibutuhkan  
5. Keluarga besar Mahmud Ewa dan seluruh keluarga yang ada di Barru. 
6. Saudara-saudaraku seluruh penghuni IPA 2 SMABAR 2010, sahabat-
sahabat tercinta Nur Amaliah T., Nur Rahma, Sri Wahyuni, Nurul Mukhlisa, 
Irma Erfiana. 
7. Teman-teman Etcetera 2010, para bocah kacuping Jolanda Nathalia D.S, 
Dwi Fitriana Dewi, Darmianti Razak, Desi Wita Sari, Nurul Faizah Anwar, 
juga teman sejak MABA Ayu Fahyuni. 
8. Kakak-kakak-an dan adek-adek-an, teruntuk Mustaghfira Syahrir dan Sofyan 
alias pi’je terima kasih atas segala perhatian, dukungan, dan bantuan 
selama ini. 
Terakhir penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih jauh dari 
kesempurnaan. Untuk Itu dengan kerendahan hati, penulis terbuka menerima 
kritik dan saran yang membangun dari berbagai pihak guna penyempurnaan 
skripsi ini. 
Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini dapat memberikan sumbangsi 
pemikiran yang bermanfaat bagi semua pihak yang berkepentingan. 
Wassalamu Alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 
 
Makassar, 7 Februari 2014 
 




Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan 
pada Biro Perjalanan Wisata 




Otto Randa Payangan 
Dian Anggraece Sigit Parawansa 
  
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang 
diterima berupa Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Tangible 
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan pada Biro Perjalanan Wisata Special Asia 
Wisata cabang Makassar.  
 
Penelitian ini merupakan penelitian survey yaitu suatu penelitian yang dilakukan 
melalui pengambilan data. Data penelitian  diperoleh dari studi kepustakaan, 
observasi, wawancara, dan kuesioner. Pengisian kuesioner diukur melalui skala 
Likert.  Metode analisis data yang digunakan adalah metode analisis regresi 
linear berganda dan analisis koefisien determinasi. Metode penelitian ini 
dimaksudkan sebagai rancangan untuk mencari dan menjelaskan hubungan atau 
pengaruh antara variabel melalui pengujian hipotesis (Explanation Research). 
Pengujian hipotesis melalui uji F dan uji t. Penelitian mengambil sampel sebesar 
84 responden dari suatu populasi dengan menggunakan rumus Slovin.  
 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, diperoleh persamaan 
Y=4,157+0,485X1+0,258X2+0,219X3+0,308X4+(-0,430)X5, Assurance (X1) 
menjadi faktor terbesar yang memengaruhi kepuasan pelanggan dengan nilai 
koefisien regresi sebesar 0,485. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan yang diterima berupa Assurance, Empathy, Reliability, 
Responsiveness, dan Tangible secara simultan berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan PT. Special Asia Wisata cabang Makassar. Dari penelitian 
ini diperoleh nilai R square sebesar 0,497, yang artinya seluruh variabel bebas 
yakni Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Tangible 
mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 49,7% terhadap variabel 
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The Analysis Influence of Service Quality  
To The Customer Satisfaction of Travel Agency 




Otto Randa Payangan 
Dian Anggraece Sigit Parawansa 
 
This research aims to analyze influence of the quality services received as 
Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, and Tangible against the level 
of customer satisfaction at PT. Special Asia Wisata Makassar travel agency. 
 
This research is a research survey that is performed through data retrieval. Data 
were obtained from the literature study, observation, interviews, and 
questionnaires. Completion of the questionnaire was measured by Likert scale. 
Data analysis method used multiple linear regression and coefficient of 
determination. This method is meant as a design to locate and explain the 
relationship or influences between variables by testing the hypothesis 
(Explanation Research). Hypothesis testing is done through the F test and t test.. 
The study took a sample of 84 respondents from a population by using Slovin 
formula. 
 
Based on the results of multiple linear regression analysis, obtained by the 
equation Y=4,157+0,485 X1+0,258 X2+0,219X3+0,308 X4+(-0,430)X5, Assurance 
(X1) be the biggest factor affecting customer satisfaction with a regression 
coefficient by 0,485. The results showed that the quality of care received in the 
form of Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, and Tangible 
simultaneously affect the PT. Special Asia Travel Makassar’s customer 
satisfaction level. This research was obtained from R square value by 0,497, 
which means that all the independent variables Assurance, Empathy, Reliability, 
Responsiveness, and Tangible have contributed simultaneously by 49.7% of the 
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1.1 Latar Belakang 
Persaingan yang semakin ketat, di mana semakin banyak perusahaan yang 
telibat langsung dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi mereka pada 
kepuasan pelanggan sebagai fokus utama. Hal ini tercermin dari semakin 
banyaknya perusahaan yang menyatakan komitmennya terhadap kepuasan 
pelanggan dalam pernyataan visi dan misinya melalui kegiatan promosi di media. 
Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan 
persaingan adalah dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan 
melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan harga bersaing. 
Menghadapi gencarnya persaingan dalam bidang pemasaran, maka tuntutan 
memperkenalkan kualitas produk menjadi bahan pertimbangan yang harus 
diterapkan perusahaan kepada pelanggan. Pentingnya kualitas produk menjadi 
keunggulan bagi suatu perusahaan dalam meningkatkan brand image-nya untuk 
dapat bertahan dan survive dalam memasarkan produknya. Makin baik kualitas 
suatu produk maka semakin menarik minat konsumen untuk membeli produk 
tersebut. 
Perhatian terhadap peningkatan kualitas pelayanan dari waktu ke waktu 
menjadi semakin penting. Seiring dengan perkembangannya, masyarakat 
sebagai konsumen tidak lagi  bertindak sebagai objek dalam penilaian terhadap 
kualitas pelayanan, melainkan telah menjadi salah satu subjek penentu dalam 
menilai akan kualitas pelayanan suatu perusahaan, seperti pandangan dibawah 
ini:  ”Banyak penelitian menyatakan, kepuasan pelanggan sering ditentukan oleh 
kualitas produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam konteks jasa, beberapa 
kepuasan pelanggan digambarkan sebagai suatu antesenden dari kualitas jasa”. 
(Bitner, 1990:2, dalam Kaihatu, 2008). 
Sektor jasa mengambil peran penting dalam  perekonomian Indonesia, 
terlebih dengan semakin meningkatnya kebutuhan dan keinginan konsumen 
serta tuntutan untuk mendapatkan pelayanan terbaik. Melihat kenyataan dunia 
usaha sekarang ini telah banyak yang bergerak di bidang pelayanan jasa, 
khususnya dalam bidang biro perjalanan wisata. Hal ini ditandai dengan 
maraknya perusahaan-perusahaan baik perusahaan kecil maupun perusahaan 
besar yang menawarkan jasa yang sama di beberapa lokasi yang saling 
berdekatan satu sama lain yang memicu terjadinya perang tarif.  
Perkembangan biro perjalanan wisata yang semakin pesat mengakibatkan 
tingginya tingkat persaingan. Oleh karena itu perusahaan biro perjalanan wisata 
harus berorientasi pada kepuasan pelanggan dengan meningkatkan nilai bagi  
para pelanggan tanpa mengurangi  kualitas pelayanan jasa tersebut. Kualitas 
pelayanan yang baik mampu memberi dampak positif terhadap perusahaan. 
Dengan demikian, perusahaan tidak perlu khawatir terhadap adanya perang tarif, 
karena pada akhirnya yang mampu memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
pelanggannya dan menciptakan kepuasan pelanggan yang dapat bertahan untuk 
jangka panjang. Pelanggan yang puas akan loyal terhadap satu perusahaan, 
sehingga tidak terprovokasi oleh fluktuasi harga yang sewaktu-waktu bisa lebih 
rendah. Kombinasi antara tarif murah dan pelayanan berkualitas akan lebih baik 
bagi perusahaan perusahaan yang sedang bersaing. Namun jika dibandingkan, 
pelanggan akan lebih memilih pelayanan yang sepenuh hati daripada tawaran 
tarif murah yang tidak diimbangi dengan pelayanan yang baik dan tidak mampu 
menjaga kenyamanan dan keselamatan pelanggan. 
Dalam upaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat, 
pihak biro perjalanan wisata harus dapat menanamkan kepercayaan kepada 
pelanggan. Jika pelanggan merasa puas atas pelayanan, dimana kepentingan 
dan harapannya terpenuhi, maka akan didapatkan pelanggan yang loyal 
sehingga dapat menambah kepercayaan masyarakat sebagai tempat 
penyelenggara layanan wisata. Kualitas pelayanan yang rendah akan 
mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan yang berakibat munculnya berbagai 
keluhan. Keluhan yang terjadi disebabkan karena ketidaksesuaian antara 
harapan pelanggan dan kenyataan yang dialaminya. 
Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 
kepuasan pelanggan yang tinggi. Tingkat kepuasan pelanggan  yang tinggi dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, 
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan 
pemasaran, mengurangi biaya  operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya 
jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi.   
bisnis (Fornell, 1992, dalam Aryani dan Rosinta, 2010). 
Harapan konsumen diyakini mempunyai peranan yang besar dalam 
menentukan kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan. Dalam 
mengevaluasi suatu produk, konsumen akan menggunakan harapannya sebagai 
standar atau acuan. Dengan demikian, harapan konsumenlah yang 
melatarbelakangi mengapa dua perusahaan pada bisnis yang sama dapat dinilai 
berbeda oleh konsumen. 
Hasil penilaian tingkat kepuasan pelanggan akan dapat memperlihatkan 
mode, bagaimana menjadikan pelanggan dapat merasa puas ataupun tidak 
puas. Berdasarkan hasil penilaian pelanggan atas pelayanan pihak biro 
perjalanan wisata, maka pihak perusahaan dapat melakukan koreksi terhadap 
kinerja pelayanannya. 
PT. Special Asia Wisata merupakan salah satu biro perjalanan wisata yang 
memiliki kantor pusat di Bali dan baru melakukan ekspansi di Kota Makassar.  
Sebagai perusahaan cabang yang baru memasuki dunia usaha di Kota 
Makassar, diharapkan mampu menjadi pusat agen perjalanan dan sebagai pusat 
informasi pariwisata. Dengan demikian kepuasan pelanggan merupakan 
landasan utama untuk diharapkan mampu memenangkan persaingan atau paling 
tidak tumbuh dan berkembang pada era persaingan dunia usaha yang semakin 
kritis. Dalam melakukan keputusan pembelian, pihak perusahaan biro perjalanan 
wisata dapat menerapkan strategi yang digunakan dengan mengutamakan 
pelayanan.  
PT. Special Asia Wisata Cabang Makassar yang terbilang masih baru 
sebagai salah satu perusahaan biro perjalanan wisata, mengalami peningkatan 
penjualan  yang cenderung meningkat dari bulan ke bulan seperti pada tabel 
berikut: 
Tabel 1.1 
 Data Penjualan dari Bulan Maret – November 2013 




























Sumber : Data Sekunder (2014) 
Berdasarkan tabel di atas, meskipun cenderung mengalami peningkatan jumlah 
penumpang, namun pada bulan Juli dan Oktober terlihat adanya penurunan 
jumlah penumpang, perlu diketahui bahwa pada bulan Juli merupakan musim 
liburan. Hal ini disebabkan pembelian tiket dilakukan pada bulan sebelumnya, 
untuk memperoleh tingkat harga yg lebih rendah dibanding saat melakukan 
pembelian di bulan keberangkatan. Selain itu, terjadinya penurunan tingkat 
penumpang ini dapat dikaitkan dengan faktor pelayanan yang menyebabkan 
rendahnya tingkat kepuasan pelanggan.  Untuk itu perlu dikaji lebih mendalam 
apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
serta untuk mengetahui apa yang diharapkan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan pihak PT. Special Asia Wisata cabang Makassar.  Berdasarkan latar 
belakang yang dikemukan maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul: “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 






1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Apakah kualitas pelayanan yang diterima berupa Assurance, Empathy, 
Reliability, Responsiveness, dan Tangible berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan? 






1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang diterima berupa 
Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Tangible terhadap 
kepuasan pelanggan. 
b. Untuk mengetahui apakah variabel Assurance yang paling berpengaruh 





1.4 Kegunaan Penelitian 
1.4.1 Kegunaan Teoritis 
Suatu penelitian diharapkan dapat memberi manfaat bagi penulis 
maupun pihak lain yang terkait. Berikut manfaat yang diperoleh sehubungan 
dengan penelitian yang dilakukan. 
a. Bagi Penulis 
Selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga sebagai sarana 
untuk memperluas wawasan dan pengetahuan dalam bidang penelitian 
dan sehubungan dengan hasil penelitian. 
b. Bagi Peneliti Lain 
Sebagai sumber bacaan yang dapat dijadikan bahan referensi bagi 
peneliti selanjutnya maupun pihak-pihak lain yang membutuhkan. 
c. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian dapat dijadikan bahan masukan bagi perusahaan dalam 
hal ini PT. Special Asia Wisata sebagai bahan pertimbangan dalam 
rangka menentukan strategi pengambilan keputusan mengenai 
pelayanannya terhadap pelanggan, terutama pimpinan harus 
memperhatikan hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan 




1.4.2  Kegunaan Praktis 
Untuk menambah wawasan pembaca sehubungan dengan hasil 
penelitian serta dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan antara teori 





1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dimaksudkan untuk memberikan gambaran secara 
keseluruhan dalam penyusunan proposal penelitian. Adapun sistematika 
penulisan adalah sebagai berikut:  
BAB I, merupakan bab pertama atau pendahuluan yang mengantarkan 
pembaca untuk dapat menjawab pertanyaan apa yang diteliti, untuk apa dan 
mengapa penelitian dilakukan. Oleh karena itu, bab pendahuluan ini memuat 
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan 
sistematika penulisan. 
BAB II, merupakan bab yang memaparkan tinjauan pustaka yang mencakup 
tinjauan teori dan konsep, penelitian terdahulu, kerangka pikir,  dan hipotesis. 
BAB III, merupakan bab yang berisikan tentang metode penelitian yang 
mencakup pokok bahasan mengenai rancangan penelitian, tempat dan waktu  
penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan 
data, variabel penelitian dan definisi operasional, serta instrumen penelitian, dan 
metode analisis data. 
BAB IV, merupakan bab yang menjelaskan tentang gambaran umum 
perusahaan yang mencakup sejarah singkat perusahaan, visi dan misi 
perusahaan, struktur organisasi perusahaan, serta produk dan layanan 
perusahaan. 
BAB V, merupakan bab yang membahas hasil penelitian mengenai profil 
responden, analisis dari setiap variabel, dan hasil dari uji hipotesis. 
BAB VI, merupakan bab terakhir atau penutup yang berisikan kesimpulan 




2.1  Tinjauan Teori dan Konsep 
2.1.1 Definisi Pemasaran 
Pemasaran mempunyai pengertian yang sangat luas. Pemasaran bukan 
lagi hanya sebuah bagian dari departemen dalam perusahaan yang 
mengelola bauran pemasaran atau marketing mix yang terdiri dari product, 
price, place, dan promotion. Tugas pemasaran lebih dari itu, pemasaran 
adalah jiwa dalam perusahaan atau inti perusahaan, yang akan membawa 
perusahaan maju dan tetap eksis di era globalisasi, pemasaran harus 
membuat perusahaan mampu bersaing. Pemasaran harus bisa membuat 
setiap bagian di perusahaan dan jaringannya dapat menciptakan dan 
menyerahkan nilai yang baik kepada konsumen. Untuk menciptakan nilai 
yang baik di benak konsumen, pemasar harus benar-benar tahu apa yang 
diinginkan konsumen. Oleh karena itu, pengidentifikasian berbagai 
kebutuhan konsumen merupakan hal yang sangat penting dilakukan 
pemasar. 
Berikut ini beberapa definisi yang menyatakan bahwa pemenuhan 
kebutuhan dan pemuasan kebutuhan konsumen menjadi hal yang penting 
dan merupakan titik tolak dalam pengertian pemasaran.  
Menurut Kotler dan Keller (2009:5), pemasaran adalah sebuah proses 
kemasyarakatan dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang 
mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan 
secara bebas mempertukarkan produk yang bernilai dengan orang lain. 
Menurut Stanton, pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari 
kegiatan-kegiatan usaha yang diajukan untuk merencanakan, menentukan 
harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat 
memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli 
potensial (Swastha, 2000:10). 
Dari berbagai macam definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa aktivitas 
pemasaran mencakup usaha perusahaan yang dimulai dengan 
mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan 
produk yang hendak diproduksi, menentukan harga produk yang sesuai, 
menentukan cara-cara promosi, dan mendistribusikan produk tersebut 
sampai kepada konsumen. Jadi, kegiatan pemasaran adalah kegiatan-
kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu sistem. 
Menurut American Marketing Association (AMA) (dalam Kotler dan 
Keller, 2009:5), pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian 
proses untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan memberikan nilai 
kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan cara 
yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya.  
Jadi, manajemen pemasaran adalah sebagai suatu proses manajemen, 
yang meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian 
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. Kegiatan ini bertujuan 
menimbulkan pertukaran yang diinginkan, baik yang menyangkut barang dan 
jasa, atau benda-benda lain yang dapat memenuhi kebutuhan psikologis, 
sosial, dan kebudayaan. 
Konsep pemasaran adalah filosofi yang sangat penting yang digunakan 
untuk memandu pelaksanaan manajemen pemasaraan, agar usaha 
pemasaran perusahaan dilaksanakan dengan efisien, efektif, dan 
bertanggungjawab. Beberapa definisi konsep pemasaran adalah sebagai 
berikut: 
Menurut Basu Swastha, konsep pemasaran adalah sebuah falsafah 
bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan 
syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (Swastha 
dan Handoko 2000:17). 
Secara umum, konsep pemasaran dapat dikategorikan ke dalam tiga 
unsur pokok pemasaran yaitu (Swastha dan Handoko, 2000:6-8): 
1. Orientasi pada Konsumen (Consumer Oriented) 
Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen 
harus: 
a. Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan 
dipenuhi. 
b. Menentukan kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam 
penjualannya. 
c. Menentukan produk dan program pemasaran. 
d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai, dan 
menafsirkan keinginan, serta tingkah laku konsumen. 
e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik, apakah 
menitikberatkan pada mutu yang tinggi, harga yang murah atau desain 
yang menarik. 
2. Penyusunan Kegiatan Pemasaran secara Integral (Integrated Marketing) 
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan 
setiap bagian dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha 
yang terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga 
tujuan perusahaan dapat direalisir. Selain itu harus terdapat juga 
penyesuaian dan koordinasi antara produsen, harga, saluran distribusi, 
dan promosi untuk menciptakan hubungan pertukaran yang kuat dengan 
konsumen. Artinya, harga jual harus disesuaikan dengan kualitas produk, 
promosi harus disesuaikan dengan saluran distribusi, harga dan kualitas 
produk, dan sebagainya. Usaha-usaha ini juga perlu dikoordinasikan 
dengan waktu dan tempat. Atau dengan kata lain, hal ini berarti setiap 
orang dan setiap bagian dalam perusahaan turut berkesinambung dalam 
usaha yang terkoordinasi untuk memberikan pada konsumen, 
mengetahui, dan memahami konsumen demikian baiknya sehingga 
produk dan jasa cocok bagi konsumen, dan produk atau jasa ini bisa 
terjual dengan sendirinya. 
3. Kepusan Konsumen (Consumer Satisfaction) 
Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka 
panjang akan mendapatkan laba, ialah banyak sedikitnya kepuasan 
konsumen yang dapat dipenuhi. Dengan laba ini, perusahaan dapat 
tumbuh dan berkembang, dapat menggunakan kemampuan yang lebih 
besar, dapat memberikan tingkat kepuasan kepada konsumen, serta 
dapat memperkuat kondisi perekonomian secara keseluruhan. 
Sebenarnya, laba ini hanya merupakan tujuan umum dari perusahaan. 
Banyak perusahaan yang mempunyai tujuan lain, seperti memberikan 
kesejahteraan kepada karyawan, membantu masyarakat, dan 
memberikan perlindungan serta kepuasan kepada segmen pasar yang 
dituju, Dapat pula dikatakan bahwa sesungguhnya laba itu sendiri 
merupakan pencerminan dari usaha-usaha perusahaan yang berhasil 
memberikan kepuasan kepada konsumen. Untuk memberikan kepuasan 
tersebut, perusahaan dapat menyediakan atau menjual barang dan jasa 




2.1.2 Jasa  
a. Definisi Jasa 
Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 
jasa itu sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayanan personal 
(personal service) sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah 
banyak pakar pemasaran jasa yang telah berusaha mendefinisikan 
pengertian jasa. Berikut ini terdapat beberapa pengertian jasa di 
antaranya adalah: 
Menurut Rangkuti (2004:90), jasa merupakan pemberian suatu 
kinerja atau tindakan tak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. 
Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, di 
mana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi 
hasil jasa tersebut. 
Sedangkan menurut  Kotler dalam Tjiptono (2005:16), jasa 
didefinisikan sebagai setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu.  
Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu 
ada aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun 
pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan 
merupakan barang, akan tetapi jasa adalah suatu proses atau aktivitas, 
dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak berwujud seperti transportasi, 




b. Karakteristik Jasa 
Produk jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan barang 
(produk fisik). Menurut Tjiptono (2005:23), karakteristik jasa dan 
implikasi manajemen adalah sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Karakteristik jasa dan Implikasi Manajemen 
KARAKTERISTIK IMPLIKASI MANAJEMEN 
Intangibility 
a. Produk bersifat abstrak, lebih berupa 
tindakan atau pengalaman. 
b. Kesulitan dalam evaluasi alternatif 
penawaran jasa: persepsi konsumen 
terhadap risiko. 
c. Tidak dapat dipajang:  diferensiasi sukar 
dilakukan. 
d. Tidak ada hak paten: hambatan masuk 
(entry barriers) rendah.  
Inseparability 
a. Konsumen terlibat dalam produksi: kontak 
dan interaksi penting sekali. 
b. Pelanggan lain juga terlibat: masalah 
pengendalian. 
c. Karyawan mencerminkan dan 
mewujudkan bisnis jasa: relasi pribadi. 
d. Lingkungan jasa: mendiferensiasikan 
bisnis. 
e. Kesulitan dalam produksi misal: 
pertumbuhan membutuhkan jaringan kerja 
sama. 
Heterogenety 
a. Standardisasi sukar dilakukan: sangat 
tergantung kepada sumber daya manusia 
yang terlibat. 
b. Kualitas sulit dikendalikan: heterogenitas 
lingkungan. 
Lack of Ownership 
a. Pelanggan tidak dapat memiliki jasa: jasa 
yang disewakan. 
Sumber: Tjiptono, Pemasaran Jasa (2005:23) 
 
 
2.1.3 Kualitas Jasa atau Layanan 
a. Definisi Kualitas 
Pelanggan mendefinisikan kualitas dengan berbagai cara. Kualitas 
didefinisikan sebagai memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
Heizer dan Render (dalam Wibowo, 2007:137), mendefinsikan kualitas 
sebagai kemampuan produk atau jasa memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Dikatakan pula sebagai totalitas tampilan dan karakteristik produk atau 
jasa yang berusaha keras dengan segenap kemampuannya 
memuaskan kebutuhan tertentu (Russel dan Taylor dalam Wibowo, 
2007:138). 
Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009:143), kualitas adalah 
totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 
tersirat. 
b. Definisi Kualitas Jasa atau Pelayanan 
Definisi kualitas jasa atau pelayanan berpusat pada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.  Kualitas  
pelayanan  (Service Quality) seperti yang  dikatakan oleh Parasuraman, 
et, all (1998),  dikutip oleh Lupiyoadi yaitu, seberapa jauh perbedaan 
antara kenyataan dan harapan konsumen atas  pelayanan yang mereka 
terima atau peroleh. Sementara menurut Rangkuti (2004:28), kualitas 
jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat 
kepentingan konsumen.  
  Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan 
dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) 
seperti yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
seperti yang dikutip oleh Lopiyoadi (2001) dalam serangkaian penelitian 
mereka terhadap enam sektor jasa, reparasi, peralatan rumah tangga, 
kartu kredit, asuransi, sambungan telepon jarak jauh, perbankan ritel, 
dan pialang sekuritas.   
  ServQual (Service Quality) dibangun atas adanya perbandingan 
dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan yang nyata 
mereka terima (perceived service) dengan  pelayanan yang 
sesungguhnya diharapkan/diinginkan (expected service). Apabila jasa 
yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas 
jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya, jika jasa 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 
jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian, baik tidaknya kualitas jasa 
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. 
c.  Dimensi Kualitas Jasa  
Salah satu pendekatan kualitas jasa yang banyak dijadikan acuan 
dalam riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) 
yang dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu 
persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived 
service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expected 
service).  
Dalam salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh Parasuraman 
(1988) yang melibatkan 800 pelanggan (yang terbagi dalam empat 
perusahaan) berusia 25 tahun ke atas, disimpulkan bahwa terdapat lima 
dimensi SERVQUAL sebagai berikut (dalam Kotler 2007:56). 
1. Berwujud (Tangible), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat 
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata 
dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi 
fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan lain-lain), perlengkapan 
dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan 
pegawainya. 
2. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan 
yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua 
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan akurasi yang 
tinggi. 
3. Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan 
tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam 
kualitas pelayanan. 
4. Jaminan dan kepastian (Assurance), yaitu pengetahuan 
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy). 
5. Empati (Empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 
dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Di mana suatu 
perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan 
tentang pelanggan memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, 
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
 
2.1.4 Kepuasan Pelanggan  
a. Definisi Pelanggan 
Definisi pelanggan (customer) memberikan pandangan mendalam 
yang penting untuk memahami mengapa perusahaan harus 
menciptakan dan bukan hanya menarik pembeli. Definisi itu berasal dari 
kata costum, yang didefinisikan sebagai membuat sesuatu menjadi 
kebiasaan atau biasa dan mempraktikkan kebiasaan. Pelanggan adalah 
semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi 
standar kualitas tertentu yang akan memberikan pengaruh pada 
performansi kita atau manajemen perusahaan. Berikut beberapa 
pengertian tentang pelanggan dari beberapa pakar total quality 
management (TQM). 
Menurut Yoeti (2002:9-10), pelanggan adalah yang membeli produk 
dan jasa-jasa pada suatu perusahaan.  
Sedangkan menurut Nasution (2001:44-45), pelanggan adalah 
semua orang yang menuntut kita atau perusahaan untuk memenuhi 
suatu standar kualitas tertentu dan karena itu akan memberikan 
pengaruh pada performa kita atau perusahaan. 
Sedangkan definisi pelanggan, yang dalam hal ini konsumen 
menurut UU No. 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen adalah 
setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia dalam 
masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, 
maupun makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan (Pasal 1 
Ayat 2). 
b. Definisi Kepuasan Pelanggan 
Kualitas produk (barang atau jasa) terletak pada kepuasan 
pelanggan. Kepuasan pelanggan diperoleh dengan cara 
membandingkan antara harapan dan pengalaman konsumen  dalam 
mengonsumsi produk. Semakin tinggi tingkat kesesuaiannya, maka 
konsumen merasa puas. Sehubungan dengan hal tersebut, banyak 
pakar memberikan definisi mengenai kepuasan pelanggan. 
Menurut Tjiptono (2000:146), kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 
atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau 
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
Menurut Simamora (2003), kepuasan adalah perasaan konsumen 
setelah membandingkan harapan (pre-purchase expectation) dengan 
kinerja aktual (actual performance) produk (Simamora, 2003:18). 
Menurut Olson dan Dover (dalam Kartajaya, 2002:7), kepuasan 
konsumen adalah sebuah kepercayaan setelah mencoba suatu produk, 
yang kemudian dijadikan sebagai standar untuk mengevaluasi 
performance (kinerja) suatu produk atau pengalaman-pengalaman yang 
akan datang. 
Sedangkan pengertian kepuasan pelanggan menurut Kotler, adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) 
terhadap ekspektasi mereka (Kotler, 2009:138-139). 
Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya 
pengertian kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan 
dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Kepuasan konsumen diperoleh 
jika kinerja suatu produk dapat memenuhi atau melebihi harapan 
konsumen, dan konsumen akan merasa tidak puas jika kinerja suatu 
produk kurang dari yang diharapkan konsumen. 
Berikut ini definisi harapan konsumen menurut Tjiptono, merupakan 
keyakinan konsumen sebelum mencoba atau membeli suatu produk, 
yang akan dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinerja produk 
dan jasa tersebut (Tjiptono, 2005:122). 
Harapan konsumen pada dasarnya sama dengan layanan yang 
diberikan perusahaan dapat memenuhi keinginan konsumen. Harapan 
konsumen ditentukan oleh informasi yang diterima dari mulut ke mulut, 
kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, serta komunikasi 
eksternal melalui iklan dan promosi. Harapan konsumen akan semakin 
berkembang seiring dengan berjalannya waktu, semakin banyak 
informasi yang diterima dan semakin bertambahnya pengalaman 
konsumen pada akhirnya akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
yang dirasakan konsumen. 
Dengan memahami berbagai definisi di atas, dapat ditarik 
kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan konsumen 
mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang 








Gambar 2.1  









(Sumber: Rangkuti, 2003:24) 
Berdasarkan gambar di atas, dapat dijelaskan bahwa pada 
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan suatu 
produk bagi para konsumen dengan harapan konsumen merasa puas 
setelah menggunakan atau mengkonsumsi produk yang dihasilkan oleh 
perusahaan tersebut. Di sisi lain, konsumen memiliki beraneka ragam 
kebutuhan dan keinginan yang harus dipenuhi dan dinyatakan dalam 
bentuk produk (barang atau jasa). Konsumen menaruh harapan yang 
besar terhadap produk yang dikonsumsinya agar produk tersebut 
mampu melakukan perannya dalam rangka memenuhi kebutuhan dan 
keinginannya tersebut. Pertemuan antara dua kepentingan akan 
menentukan seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap 
produk yang dikonsumsinya. Jika konsumen merasa puas dengan 
produk yang dikonsumsi tersebut maka nilai produk di mata konsumen 
tinggi.  Demikian pula sebaliknya, jika konsumen merasa tidak puas 
dengan produk yang dikonsumsi tersebut, maka nilai produk di mata 
konsumen rendah. Terciptanya kepuasan konsumen akan memberikan 








Nilai Produk Bagi 
Konsumen 
beberapa manfaat bagi perusahaan, di antaranya hubungan antara 
perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar 
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan 
memberntuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (mouth to mouth) 
yang menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono, 1997:24). 
Kepuasan pelanggan adalah strategi defensif dan ofensif. Dikatakan 
sebagai strategi defensif karena kepuasan pelanggan adalah cara yang 
terbaik untuk menahan pelanggan dari gempuran pesaing. Karena puas 
mereka tetap loyal. Dikatakan strategi yang ofensif karena pelanggan 
yang puas akan menyebarkan word of mouth dan mampu menarik 
pelanggan baru (Irawan, 2003:107). Word of mouth merupakan 
pernyataan (secara personal atau non personal) yang disampaikan oleh 
orang lain selain organisasi kepada pelanggan. Word of mouth ini 
biasanya cepat diterima oleh pelanggan karena yang menyampaikannya 
adalah mereka yang dapat dipercayainya, seperti para pakar, teman, 
keluarga, dan publikasi media massa. Di samping itu word of mouth juga 
cepat diterima sebagai referensi karena konsumen biasanya sulit 
mengevaluasi produk yang belum dibelinya atau belum dirasakannya 
sendiri. 
Adanya kepuasan maupun ketidakpuasan yang disampaikan oleh 
konsumen akan menyebabkan perusahaan melakukan evaluasi atas 
produk dan layanan yang telah diberikan kepada konsumen, sehingga 
akan selalu diadakan perbaikan-perbaikan untuk lebih memuaskan 
konsumen. 
Menurut Kotler (2005:7), kunci untuk mempertahankan pelanggan 
adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas akan melakukan 
tindakan sebagai berikut: 
1. Tetap setia lebih lama. 
2. Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk 
baru dan memperbarui produk-produk yang ada. 
3. Membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produk-
produknya. 
4. Memberi perhatian lebih sedikit kepada merek-merek atau iklan-iklan 
pesaing serta kurang peka terhadap harga. 
5. Menawarkan gagasan jasa atau produk kepada perusahaan. 
 
2.1.5 Pengertian Biro Perjalanan Wisata 
Jasa biro perjalanan wisata adalah kegiatan usaha yang bersifat 
komersial yang mengatur, menyediakan dan menyelenggarakan pelayanan 
bagi seseorang, atau sekelompok orang untuk melakukan perjalanan 
dengan tujuan utama untuk berwisata. biro perjalanan wisata adalah 
perusahaan yang memiliki tujuan untuk menyiapkan suatu perjalanan bagi 
seseorang yang merencanakan untuk mengadakannya. 
Menurut Effendi (dalam Alma, 2011:350), biro perjalanan adalah suatu 
perusahaan yang mempunyai tujuan untuk menyiapkan suatu perjalanan 
bagi orang-orang yang merencanakan untuk mengadakannya. 
Menurut Youti (dalam Alma, 2011:350), biro perjalanan suatu 
perusahaan yang menyelenggarakan, merencanakan, dan mengurus segala 
sesuatu mengenai perjalanan, pengadaan penginapan, dan hiburan bagi 
para wisatawan atau orang-orang yang mengadakan perjalanan. 
Dari kedua batasan ini maka dapat diperoleh tiga ciri biro perjalanan, 
yaitu: 
1. Merencanakan suatu perjalanan. 
2. Mengurus dan menyelenggarakan perjalanan. 
3. Memperoleh pendapatan dari orang yang menggunakan jasanya. 
Usaha biro perjalanan ini adalah usaha perantara yang menghubungkan 
konsumen (wisatawan) dengan produsen objek wisata. 
Gambar 2.2 








Sumber :  Alma (2011:351) 
Dari gambar di atas terdapat hubungan timbal balik antara tiga lembaga 
marketing. Produsen-perantara-konsumen. Ketiga lembaga ini saling 
membutuhkan, guna kelancaran usaha masing-masing. 
Pada biro perjalanan atau agen perjalanan  ini jasa yang diberikan ialah 
menjual informasi yang meliputi segala macam dan bentuk perjalanan bagi 
umum. Jasa yang ditawarkan biro perjalanan antara lain: 
a. Memberikan informasi tentang fasilitas transportasi, obyek wisata, hotel, 
akomodasi, serta informasi-informasi lainnya yang dibutuhkan. 
b. Membuat rencana, memperhitungkan biaya perjalanan, dan mengadakan 
reservation atau pemesanan segala fasilitas perjalanan. 
c. Menyelenggarakan penjualan paket penerbangan seperti tour, trip, 
sightseeing. 
Adapun informasi yang dijual meliputi bidang-bidang sebagai berikut: 
1. Pengangkutan udara Internasional. 
- Tempat Wisata 
- Penginapan/hotel 






negeri, luar negeri. 
- Individu 
- Rombongan 





2. Pengangkutan udara domestik (dalam negeri). 
3. Pengangkutan laut. 
4. Kapal pesiar (cruises). 
5. Hotel-hotel dalam dan luar negeri. 
6. Darmawisata luar dan dalam negeri. 
7. Pengangkutan kereta api luar dan dalam negeri. 
8. Pengangkutan bus luar dan dalam negeri. 
Informasi ini haruslah informasi yang up to date, karena akan 
memudahkan seseorang menyambung perjalanan dari alat transport yang 
satu ke alat transport lain atau dari satu kota ke kota lain. 
Sedangkan berdasarkan Keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan 
Telekomunikasi No. KM.10/PW/102/MPPT-93 tanggal 13 Januari 1993, 
kegiatan biro perjalanan wisata dan agen perjalanan wisata meliputi: 
a. Penyusunan dan penyelenggaraan paket wisata 
b. Penyediaan dan atau pelayanan angkutan wisata 
c. Pemesanan akomodasi, restoran dan sarana lainnya 





2.2 Penelitian Terdahulu 
Hasil temuan-temuan dari penelitian terdahulu memberikan kerangka 
pengetahuan yang meluas mengenai variabel-variabel yang terkait dengan 
kualitas pelayanan berupa Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, 
dan Tangible  terhadap kepuasan pelanggan. Adapun hasil-hasil penelitian 
terdahulu yang berkaitan dengan pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah 
sebagai berikut : 
Risnawati (2009), mengkaji tentang “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Pelanggan berdasarkan Harapan dan Persepsi Pelanggan 
pada Biro Perjalanan Umum PT. Dewi Wisata Makassar”. Hasi analisis regresi 
linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang diterima berupa 
Reliability, Assurance,  Tangible, Empathy, dan Responsiveness pada pelayanan 
ticketing berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan, 
sedang untuk dimensi tangible tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan. 
Prasetyo (2010), mengkaji tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun 
Teh Pagilaran”. Dimana dengan melalui hasil perhitungan regresi diketahui 
bahwa koefisien determinasi (adjusted R2) diperoleh sebesar 0,517. Hal ini 
berarti 51,7% kepuasan konsumen dipengaruhi oleh bukti fisik, kehandalan,  
daya tanggap, jaminan, dan kepedulian, sedangkan sisanya yaitu 48,3% 
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini.  
Aryani dan Rosinta (2010), dalam jurnalnya yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan dalam membentuk Loyalitas 
Pelanggan”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi pembentuk 
kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas 
layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan kualitas layanan berturut-turut 
aadalah reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan  tangibility. Selain 
itu, hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara 
variabel kualitas layanan KFC terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa 
FISIP UI.  Hal ini terbukti dari hasil penelitian yang menunjukkan bahwa sebesar 
72,9% variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 
layanan, sedangkan sisanya sebesar 27,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar 
variabel kualitas layanan. Dari penelitian ini diketahui pula bahwa tidak terdapat 
pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa 
FISIP UI. Hasil penelitian lain menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang kuat 
dan positif antara kualitas layanan KFC terhadap loyalitas pelanggan pada 
mahasiswa FISIP UI. Hal ini ditunjukkan oleh sebesar 91% variabel loyalitas 
pelanggan yang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, sedangkan 
sisanya sebesar 9% dipengaruhi oleh variabel lain di luar kualitas layanan. 
Triswandari (2011), mengkaji tentang “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar 
Timur”.  Hasil penelitian dalam persamaan regresi Y = 4,624 + 0,229X1 + 0,182X2 
+ 0,353X3 + [-0,392X4] + 0,200X
5 + 1,516 menunjukkan bahwa  variabel 
independen  yakni  reliability, responsiveness, assurance, emphaty,  dan  
tangible  berpengaruh positif terhadap kepuasan  pelanggan, artinya apabila 
variabel independen naik, maka variabel dependen  juga meningkat, dan jika 
variabel independen turun, maka variabel dependen  juga menurun. Dari hasil 
koefesien regresi yang didapat menunjukkan, variabel Assurance (X3 = 0,353) 
menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, kemudian  
Reliability  (X1  = 0,229),  Tangible  (X5  = 0,200),  Responsiveness (X2 = 0,182), 
sementara Emphaty (X4 = -0,392) menjadi faktor terendah yang memengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
Aulia (2011), mengkaji tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Pengguna Jasa pada PT. Pelabuhan Indonesia IV (Persero) cabang 
Terminal Petikemas di Makassar”. Dimana pengaruh antara kelima dimensi 
pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible) 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pengguna jasa. Hal ini dapat dilihat 
dari nilai sig  0,05. 
Kurniawan (2012), dalam jurnalnya yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pos Express di PT. Pos Indonesia 
(Persero) Kantor Pos Cukir”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 
simultan variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan  
pelanggan Pos Express PT. Pos (Indonesia) Kantor Pos Cukir,karena diperoleh 
Nilai Fhitung sebesar 49,450, dengan signifikasi 0,000, sedangkan Ftabel pada 
tingkat kepercayaan (confidence interval) 95% atau α = 0,05 adalah 2,31. Secara 
parsial ada pengaruh variabel-variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan, hal ini dibuktikan dengan hasil uji-t yang menunjukkan nilai 
thitung > ttabel.  Hasil uji membuktikan bahwa varaibel perhatian (X5) memiliki  thitung 
terbesar, dengan demikian variabel perhatian berpengaruh dominan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Achmad (2012), mengkaji tentang “Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas 
Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan pada EMKL PT. Andhika 
Celebes Transportama”. Berdasarkan pengujian secara serempak/simultan (Uji 
F), ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa semua variabel dari dimensi 
kualitas layanan (Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik) 
dari variabel dimensi kualitas layanan  secara  simultan mempunyai pengaruh 





2.3  Kerangka Pikir 
Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan 
yang diterima berupa Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan 
Tangible terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan. Secara sistematik, kerangka 
pikir dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut:  
 
Gambar 2.3 














   
2.4 Hipotesis 
Sebagai jawaban sementara berdasarkan uraian dalam latar belakang 
masalah dan rumusan masalah yang ada, diajukan hipotesis sebagai berikut: 
1. Diduga bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Special Asia Wisata cabang 
Makassar. 
2. Diduga bahwa variabel Assurance paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada PT. Special Asia Wisata cabang Makassar. 
 
 
























3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian survey yaitu suatu penelitian yang 
dilakukan melalui pengambilan data. Metode penelitian ini dimaksudkan sebagai 
rancangan untuk mencari dan menjelaskan hubungan atau pengaruh antara 
variabel melalui pengujian hipotesis (Explanation Research). Penelitian yang 
mengambil sampel dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner sebagai 
instrumen pengumpul data dan mengambil objek penelitian pelanggan di PT. 





3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Special Asia Wisata cabang Makassar 
yang beralamatkan di jalan Letjen A. Mappaoddang No. 103 Makassar. Jangka 






3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah totalitas dari semua objek atau individu yang akan 
diteliti yang mana memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap. Dimana 





Sampel merupakan bagian dari populasi. Pengambilan sampel 
dilakukan karena adanya keterbatasan biaya, waktu dan tenaga sehingga 
tidak memungkinkan untuk mengambil seluruh anggota populasi serta 
mengingat sifat populasi tidak memiliki angka tetap 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian yaitu 
pengambilan sampel secara acak (random sampling) merupakan metode 
penarikan sampel dimana setiap anggota populasi mempunyai peluang yang 
sama untuk dipilih menjadi sampel. 
Perhitungan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin 
dengan asumsi bahwa populasi tersebut berdistribusi normal, maka 
perhitungannya adalah sebagai berikut (Umar, 2011:78) : 
  
 
     
                                                                           
Dimana : 
n = Ukuran Sampel 
N = Ukuran Populasi 
e = Nilai kritis (10%) 
Dalam penelitian diketahui jumlah total rata-rata pelanggan PT. Special 
Asia Wisata cabang Makassar adalah 512 orang/bulan, maka berdasarkan 
rumus tersebut, maka jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini 
adalah: 
   
   
            
  
   
   
            
  
   
   
    
 
        






3.4 Jenis dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
a. Data kuantitatif  
Yaitu data numerik yang memberikan informasi berupa angka-angka atau 
yang dapat dihitung, diperoleh dari kuesioner yang diberikan atau laporan 
yang berhubungan dengan masalah yang diteliti. 
b. Data kualitatif  
Yaitu data yang tidak dapat diukur dalam skala numerik atau tidak dapat 
dihitung dan diperoleh dari hasil wawancara dalam bentuk informasi lisan 
dan tulisan, berupa prosedur keanggotaan, sejarah organisasi serta 
struktur organisasi perusahaan yang berkaitan dengan masalah yang 
diteliti. 
 
3.4.2 Sumber data 
Selain jenis data, dalam penelitian ini juga digunakan beberapa sumber 
data, yaitu: 
a. Data Primer 
Yaitu data yang bersumber dari wawancara, observasi atau pengamatan 
langsung terhadap suatu peristiwa, orang dan objek, atau dengan 
menyebarkan kuesioner kepada responden sesuai dengan kebutuhan 
dalam penelitian. 
 
b. Data Sekunder 
Yaitu data yang telah ada dan tidak perlu dikumpulkan sendiri oleh 
peneliti. Beberapa sumber data sekunder antara lain berupa informasi 
yang dipublikasikan atau tidak dipublikasikan dari dalam atau luar pihak 






3.5 Metode Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang dibutuhkan sehubungan dengan kelengkapan 
penelitian yang dilaksanakan, peneliti menggunakan beberapa teknik 
pengumpulan data sebagai berikut: 
 
3.5.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
Pengambilan data penelitian dilakukan langsung dengan mendatangi 
lokasi penelitian dan melakukan kegiatan pengumpulan data dengan cara: 
a. Observasi 
Yaitu metode pengumpulan data dengan cara melakukan 
pengamatan langsung terhadap pola perilaku orang, objek, dan peristiwa 
untuk memperoleh informasi mengenai fenomena yang dengan 
penelitian. 
b. Wawancara 
Yaitu metode yang digunakan untuk memperoleh informasi secara 
langsung, mendalam, tidak terstruktur, dan individual. Dalam wawancara, 
seorang responden diajukan sejumlah pertanyaan terstruktur kepada 
pihak yang bersangkutan guna mendapatkan data dan keterangan yang 
menunjang analisis dalam penelitian.  
 
c. Kuesioner 
Yaitu metode pengumpulan data melalui serangkaian pertanyaan 
tertulis yang dijawab oleh responden, sebagai sampel dalam penelitian. 
 
 
3.5.2 Studi Kepustakaan (Library Research) 
Studi kepustakaan digunakan untuk mengumpulkan data sekunder dari 
perusahaan, landasan teori dan informasi yang berkaitan dengan penelitian 
ini melalui dokumentasi. Studi dilakukan antara lain dengan mengumpulkan 
data yang bersumber dari buku literatur, bahan kuliah, dokumen, arsip, jurnal 
maupun bahan pustaka lainnya yang terkait dengan penelitian. Hal ini 
dilakukan untuk mendapatkan tambahan pengetahuan mengenai masalah 





3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau 
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2007:2). Penelitian ini 
menggunakan dua variabel, yaitu : 
1. Variabel Independen (Variabel Bebas) 
Variabel independen dilambangkan dengan simbol (X) yang merupakan 
variabel yang mempengaruhi variabel dependen, baik berpengaruh positif 
maupun berpengaruh negatif. Variabel independennya yaitu kualitas 
pelayanan (X) yang terdiri dari: 
a.  Assurance (X1) 
b.  Empathy (X2) 
c. Reliability (X3) 
d. Responsiveness (X4) 
e. Tangible (X5) 
2. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 
Variabel dependen adalah variabel yang menjadi pusat perhatian utama 
peneliti. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah 





















3.6.2 Definisi Operasional  
Variabel 
Penelitian 




















rasa percaya para 
pelanggan kepada 
perusahaan. 
1. Karyawan mampu 
menanamkan kepercayaan 
kepada pelanggan  
2. Karyawan mampu menjawab 
setiap pertanyaan pelangan 
3. Pengetahuan dan kecakapan 
karyawan  






perhatian yang tulus 
dan bersifat individual 
atau pribadi yang 




1. Karyawan dapat memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan 
2. Kayawan memperlakukan 
pelanggan dengan penuh 
perhatian 
3. Karyawan mudah dihubungi 
oleh pelanggan 








sesuai dengan yang 
dijanjikan secara akurat 
dan terpercaya. 
1. Ketepatan dan kecepatan 
pelayanan 
2. Pelayanan yang ramah serta 
selalu siap menolong 
3. Jam kerja yang tepat waktu 
4. Perlakuan terhadap 




yaitu suatu kebijakan 
untuk membantu dan 
memberikan pelayanan 
yang cepat (responsif) 




1. Kemampuan karyawan untuk 
selalu tanggap terhadap 
masalah yang timbul 
2. Respon cepat karyawan 
terhadap pelanggan yang 
datang 
3. Karyawan memberi informasi 
yang jelas dan mudah 
dimengerti oleh pelanggan 









1. Penampilan karyawan yang 
rapi dan profesional 
2. Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern 
3. Kondisi lingkungan yang 
bersih dan nyaman 
4. Karyawan mengenakan tanda 
pengenal yang jelas 
mengenai nama, jabatan, 









kepentingan dan kinerja 
atau hasil yang 
dirasakan. (Rangkuti, 
2004:56) 
 1. Memberikan pelayanan jasa 
yang memuaskan dan sesuai 
dengan yang diharapkan 
2. Keramahan karyawan dalam 
memberikan pelayanan 
3. Menanggapi keluhan dengan 
cepat dan tepat 
4. Memiliki citra yang positif dan 
baik di mata masyarakat. 
Likert 
Sumber: Parasuraman, 1988 (dalam Kotler, 2007:56) 
 
 
3.7 Instrumen Penelitian 
Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang 
dirancang untuk memungkinkan pelanggan menjawab dalam berbagai tindakan 
pada setiap butir yang menguraikan pelayanan produk. Kategori yang digunakan 
oleh skala likert berupa analisis tingkat kepentingan dan kinerja dengan lima 
kategori sebagai berikut: 
a. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5 
b. Jawaban setuju diberi bobot 4 
c. Jawaban cukup setuju diberi bobot 3 
d. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
e. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1 
Instrumen penelitian (kuesioner) yang baik harus memenuhi persyaratan 
yaitu valid dan reliabel. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner 
perlu dilakukan pengujian atas kuesioner dengan menggunakan uji validitas dan 
uji reliabilitas. Uji validitas dan reliabilitas bertujuan untuk menguji apakah 






3.8 Metode Analisis Data 
Untuk menjawab rumusan masalah yang dikemukakan oleh penulis, maka 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
 
3.8.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat ukur 
mampu melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam pengujian 
validitas suatu kuesioner adalah angka hasil korelasi antara skor pernyataan 
dan skor keseluruhan pernyataan responden terhadap informasi dalam 
kuesioner. Apabila nilai dari Corrected Item-Total Correlation lebih besar 
daripada rtabel, maka dapat dinyatakan valid. 
 
3.8.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan 
hasil pengukuran suatu instrumen apabilla instrumen tersebut digunakan lagi 
sebagai alat ukur suatu objek atau responden. Hasi uji reliabilitas 
mencerminkan dapat dipercaya dan tidaknya suatu instrumen penelitian 
berdasarkan tingkat kemantapan dan ketepatan suatu alat ukur dalam 
pengertian bahwa hasil pengukuran yang didapatkan merupakan ukuran 
yang benar dari sesuatu yang diukur.  
Salah satu metode pengujian reliabilitas menggunakan metode Alpha-
Cronbach.  Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha 
Cronbach lebih besar dari 0,60. Standar yang digunakan dalam menentukan 
reliabel dan tidaknya suatu instrumen penelitian umumnya adalah 
perbandingan antara nilai rhitung dengan rtabel pada taraf kepercayaan 95% 
atau tingkat signifikansi 5%. Apabila dilakukan pengujian reliabilitas dengan 
metode Alpha-Cronbach, maka nilai rhitung diwakili oleh nilai Alpha. Menurut 
Santoso (2001:227), apabila alpha hitung lebih besar daripada rtabel dan 
alpha hitung bernilai positif, maka suatu intrumen penelitian dapat dikatan 
reliabel. 
 
3.8.3 Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui ada 
tidaknya pengaruh kualitas pelayanan berupa assurance, empathy, 
reliability, responsiveness dan tangible terhadap kepuasan pelanggan 
dengan menggunakan rumus regresi linear berganda seperti yang dikutip 
oleh Sugiyono (2012:277): 
Y= a+b1X1+ b2X2+ b3X3+ b4X4+ b5X5+ e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .(2) 
Dimana: 
Y  =  Kepuasan pelanggan 
a  =  Konstanta 
b  =  Koefisien Regresi 
X1 =  Assurance 
X2  =  Empathy 
X3  =  Reliability 
X4  =  Responsiveness 
X5  =  Tangible 
e  =  Standar error 
 
3.8.4 Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi digunakan untuk melihat besarnya pengaruh 
variabel independen atau variabel bebas (X) terhadap variabel dependen 
atau variabel dependen (Y). Pada model regresi linier berganda, akan dilihat 
besarnya kontribusi untuk variabel bebas terhadap variabel terikatnya 
dengan melihat besar koefisien determinasi totalnya (R2). Jika (R2) yang 
diperoleh mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model 
tersebut menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Sebaliknya jika (R2) makin mendekati 0 (nol) maka semakin lemah pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat. 
 
3.8.5 Uji F (Uji Serempak) 
Uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh secara bersama-
sama variabel bebas secara signifikan terhadap variabel terikat. Apabila uji 
signifikan diatas 0,05 maka variabel bebas (X) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat (Y). Sedangkan apabila uji signifikan dibawah 0,05 
maka variabel bebas (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 
 
3.8.6 Uji T (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel 
bebasnya secara sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel terikatnya. Apabila uji signifikan diatas 0,05 maka masing-masing 
variabel bebas (X) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 
Sedangkan apabila uji signifikan dibawah 0,05 maka masing-masing variabel 
bebas (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 
Untuk mendapatkan hasil dari metode perhitungan analisis ini maka 




GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
4.1 Sejarah Singkat Perusahaan 
Spesial Asia Holiday, yang lebih dikenal sebagai PT Spesial Asia Wisata, 
merupakan brand mark  (nama dagang) dari perusahaan. PT Spesial Asia 
Wisata adalah salah satu perusahaan biro perjalanan wisata terkemuka di Asia. 
Didirikan pada tanggal 16 Maret 2010 oleh para profesional handal dan memiliki 
pengalaman lebih dari 10 (sepuluh) tahun dalam industri pariwisata dan event 
organizer . 
Setiap divisi bekerja secara independen untuk memberikan pelayanan yang 
terbaik kepada pelanggan, menjalin persahabatan, dan kerjasama yang baik 
dengan pelanggan merupakan target utama. Tim multi-bahasa yang sangat 
profesional menjamin pelayanan terbaik kepada pelanggan, dengan tarif 
kompetitif terbaik yang tersedia.  
PT Spesial Asia Wisata menyediakan semua aspek biro perjalanan sesuai 
dengan standar dan disesuaikan mulai dari akomodasi hotel, transportasi, MICE 
program, program team building, tailor-made, tema kreatif untuk pesta dan 





4.2 Visi dan Misi 
a. Visi 
Memberikan pelayanan saling menguntungkan dengan mengutamakan 




Memberikan pelayanan prima kepada pelanggan, membangun hubungan 
kerjasama yang sangat baik dengan pelanggan dan rekan kerja di seluruh 





4.3 Struktur Organisasi 
Gambar 4.1 
STRUKTUR ORGANISASI 











































4.4 Produk dan Layanan PT. Special Asia Wisata cabang Makassar 
a. Tiket Pesawat Domestik dan Internasional 
1. Garuda Indonesia – Merpati Nusantara – Air Asia – Lion Air – Sriwijaya 
Air – Citilink – Wings Air – TransNusa Air – Etc. 
2. Air Asia – Jet Star – Tiger Airways – Malaysia Airlines – Thai Airlines – 
China Airlines – Philipine Airlines – Cebu Pacific Air – Virgin Air – Etc. 
b. Hotel Domestik dan Internasional 
1. Accomodation Voucher (Hotel – Villa – Apartment) All Over Asia Specialy 
Indonesia 
c. Paket Tour Domestic and International 
1. Indonesia (Bali – Jakarta – West Java – Central Java – East Java – 
Sumatera – Lombok – Sulawesi – Borneo – Papua. 
2. Singapore (Singapore City – Sentosa Island – Universal Studio – Etc.) 
3. Malaysia (Kuala Lumpur – Genting – Penang – Etc.) 
4. Thailand (Bangkok – Pattaya – Phuket – Etc.)  
5. China (Beijing – Shanghai – Tianjin – Hangzhou – Suzhou – Guangxi – 
Guangzhou – Hongkong – Shenzen – Macau – Etc.)  
6. South Korea (Seoul – Jeju Island – Nami Island – Mt. Sorak – Gyeongi – 
Etc.) 
7. Japan (Tokyo – Osaka – Kyoto – Toyohasi – Lake Kawaguchi – 
Hamamatsu – Toyohasi – Otaru – etc.) 
8. Taiwan (Taipei – Sun Moon Lake – Taichung – Kaoshiung – Kenting – 
Taitung – Hualien – etc.) 
9. Cambodia (Phnompenh – Siemreap – etc.)  
10. Vietnam (Saigon – Hanoi – Halong – Danang – Hoian – Hue – My Tho – 
etc.) 
11. India (Delhi – Srinagar – Gulmarg – Agra – Jaiupur – etc.) 
12. Philipines (Manila – Boracay – Palawan – Bohol – Cebu – Camiguin – 
Davao – Vigan – Baguio – Tagaytay – etc.) 
13. Australia (Sydney – Brisbane – Gold Coast – Tangalooma – Melbourne – 
etc.) 
14. Turkey – Dubai – Abu Dhabi – Antalya 
15. Maldives 
16. Special Tour Packages Europe and America 
d. Adventure – Activities Discount Voucher 
1. Cruise 7.  Trekking 
2. Rafting 8.  Hiking 
3. Watersport 9.  Bicycle 
4. Safari Park 10. Jeep Adventure 
5. Water Park 11. Spa and Massage 
6. Safari Boat 12. etc. 
e. Pelayanan Transportasi 
1. Car and Motor Bike Rent 3.  Transfer In/Out Airport – Hotel 
2. Minivan and Bus Shuttle 4.  Limousine and Wedding Car Service 
f. Paket Bulan Madu 
1. Hotel and Villa Special Decoration 
2. Candle Light Dinner 
3. Couple Tour Activities 
g. Wedding Organized 
1. Catering  
2. Decoration  
3. Photo and Video Shooting  
4. Wedding Singer / MC / Live Music / Sound System 
5. Wedding Dress and Make Up 
6. Wedding Venue 
7. etc. 
h. Meeting and Conference Organized 
1. Meeting and Conference Venue 
2. Back Drop 
3. Equipment Support 
i. Team Building and Fun Games Organized 
1. Team Work 5.  Self Confidence and Motivation 
2. Leadership and Empowerment 6.  Interpersonal Skill 
3. Personal Development 7.  Trust 
4. Strategic Planning 
j. Pelayanan Pengurusan Dokumen 
1. Passport 4.  Identity Certificate 
2. Visa 5. Company Legality 
3. KITAS / KIMS (Expatriat in Indonesia)   
k. Photography and Video Shooting 
1. Photo and Video Event 3.  Photo Wedding 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Penelitian ini menguraikan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. Special Asia Wisata cabang Makassar. Dalam 
penelitian ini, pengambilan data melalui kuesioner yang disebar kepada 84 
pelanggan PT. Special Asia Wisata cabang Makassar sebagai responden, 





5.1 Analisis Karakteristik Responden (Pelanggan) 
Hasil penelitian dilakukan pada 84 responden yang merupakan pelanggan 
pada PT. Special Asia Wisata cabang Makassar berdasarkan total rata-rata 
pelanggan pada periode Maret hingga November. Berdasarkan hasil penelitian, 
diperoleh karakteristik responden yang meliputi: jenis kelamin, usia, pendidikan 
terakhir, pekerjaan, dan total pendapatan per bulan. 
a. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
Responden menurut jenis kelamin dikelompokkan menjadi laki-laki dan 
perempuan. Karakteristik responden menurut jenis kelamin dapat disajikan 
melalui tabel 5.1 berikut: 
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
No. Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase (%) 
1. Laki-laki 26 31% 
2. Perempuan 58 69% 
Total 84 100% 
Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2014) 
Berdasarkan tabel karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, 
jumlah responden terbesar berjenis kelamin perempuan yakni 58 orang atau 
sebesar 69% dan responden berjenis kelamin laki-laki yakni 26 orang atau 
sebesar 31%. Sehingga dapat dikatakan bahwa rata-rata pelanggan PT. 
Special Asia Wisata cabang Makassar didominasi oleh Perempuan.  
 
b. Karakteristik Responden Menurut Usia 
Responden menurut usia dikelompokkan menjadi lima kelompok, yaitu; 
15-20 tahun, 21-25 tahun, 26-30 tahun, 31-35 tahun, dan di atas 35 tahun. 
Karakteristik responden menurut usia dapat disajikan melalui tabel 5.2 berikut: 
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden Menurut Usia 
No. Usia Jumlah Responden Persentase (%) 
1. 15-20 Tahun 4 4,76% 
2. 21-25 Tahun 13 15,47% 
3. 26-30 Tahun 27 32,14% 
4. 31-35 Tahun 21 25% 
5. Di atas 35 tahun 19 22,62% 
Total 84 100 % 
Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2014) 
Berdasarkan tabel karakteristrik responden menurut usia, jumlah 
responden yang berusia 15-20 tahun yakni 4 orang atau sebesar 4,76%, 
responden yang berusia 21-25 tahun yakni 13 orang atau sebesar 15,47%, 
responden yang berusia 26-30 tahun yakni 27 orang atau sebesar 32,14%, 
responden yang berusia 31-35 tahun yakni 21 orang atau sebesar 25%, dan 
responden yang berusia di atas 35 tahun yakni 19 orang atau sebesar 
22,62%. Sehingga dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan PT. Special 
Asia Wisata cabang Makassar berusia 21-25 tahun.  
 
c. Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Responden menurut pendidikan terakhir dikelompokkan menjadi lima 
kelompok, yaitu; SMA/sederajat, diploma, strata satu (S1), strata dua (S2), 
dan lainnya. Karakteristik responden menurut pendidikan terakhir dapat 
disajikan melalui tabel 5.3 berikut: 
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
No. Pendidikan Terakhir Jumlah Responden Persentase (%) 
1. SMA / Sederajat 7 8,33% 
2. Diploma 22 26,19% 
3. Strata Satu (S1) 31 36,9% 
4. Strata Dua (S2) 13 15,48% 
5. Lainnya 11 13,06% 
Total 84 100 % 
Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2014) 
Berdasarkan tabel karakteristrik responden menurut pendidikan terakhir, 
jumlah responden dengan tingkat pendidikan SMA / Sederajat yakni 7 orang 
atau sebesar 8,33%, responden dengan tingkat pendidikan diploma yakni 22 
orang atau sebesar 26,19%, responden dengan tingkat pendidikan Strata 
Satu (S1) yakni 31 orang atau sebesar 36,9%, responden dengan tingkat 
pendidikan Strata Dua (S2) yakni 13 orang atau sebesar 15,48%, responden 
dengan tingkat pendidikan lainnya yakni 11 orang atau sebesar 13,06%. 
Sehingga dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan PT. Special Asia 
Wisata cabang Makassar memiliki tingkat pendidikan terakhir Strata Satu 
(S1).  
 
d. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
Responden menurut pekerjaan dikelompokkan menjadi lima kelompok, 
yaitu: pegawai negeri sipil, pegawai swasta, profesionali, wiraswasta, dan 
lainnya. Karakteristik responden menurut pekerjaan dapat disajikan melalui 
tabel 5.4 berikut: 
Tabel 5.4 
Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
No. Pekerjaan Jumlah Responden Persentase (%) 
1. Pegawai Negeri Sipil 20 16,8% 
2. Pegawai Swasta 18 15,12% 
3. Profesional 17 14,28% 
4. Wiraswasta 19 15,96% 
5. Lainnya 10 8,4% 
Total 84 100 % 
Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2014) 
Berdasarkan tabel karakteristrik responden menurut pekerjaan, jumlah 
responden yang memiliki pekerjaan sebagai pegawai negeri sipil yakni 20 
orang atau sebesar 16,8%, responden yang memiliki pekerjaan sebagai 
pegawai swasta yakni 18 orang atau sebesar 15,12%, responden yang 
memiliki pekerjaan sebagai profesional yakni 17 orang atau sebesar 14,28%, 
responden yang memiliki pekerjaan sebagai wiraswasta yakni 19 orang atau 
sebesar 15,96%, sedangkan responden yang memiliki pekerjaanselain dari 
pegawai negeri sipil pegawai swasta, profesional, wiraswasta, yakni 10 orang 
atau sebesar 8,4%. Sehingga dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan 
PT. Special Asia Wisata cabang Makassar memiliki pekerjaan sebagai 
pegawai negeri sipil.                             . 
 
e. Karakteristik Responden Menurut Penghasilan per Bulan 
Responden menurut pendapatan per bulan dikelompokkan menjadi lima 
kelompok, yaitu: Rp1.000.000-Rp2.000.000, Rp2.000.000-Rp4.000.000, 
Rp4.000.000-Rp6000.000, dan >Rp6.000.000. Karakteristik responden 
menurut pendapatan per bulan dapat disajikan melalui tabel 5.5 berikut: 
 Tabel 5.5 
Karakteristik Responden Menurut Penghasilan Per Bulan 
No. Pendapatan per Bulan Jumlah Responden Persentase (%) 
1. Rp1.000.000 - Rp2.000.000 6 5,04% 
2. Rp2.000.000 - Rp4.000.000 38 31,92% 
3. Rp4.000.000 - Rp6.000.000 19 15,96% 
4.. > Rp6.000.000 21 17,64% 
Total 84 100 % 
Sumber : Data Primer (Kuesioner), diolah (2014) 
Berdasarkan tabel karakteristrik responden menurut penghasilan per 
bulan, jumlah responden dengan tingkat penghasilan Rp1.000.000-
Rp2.000.000 yakni 6 orang atau sebesar 5,04%, responden dengan tingkat 
penghasilan Rp2.000.000-Rp4.000.000 yakni 38 orang atau sebesar 31,92%, 
responden dengan tingkat penghasilan Rp4.000.000-Rp6.000.000 yakni 19 
orang atau sebesar 15,96%, sedangkan responden yang memiliki tingkat 
penghasilan >Rp6.000.000 yakni 21 orang atau sebesar 17,64%. Sehingga 
dapat dikatakan bahwa mayoritas pelanggan PT. Special Asia Wisata cabang 





5.2 Penentuan Range 
Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi di tiap 
pertanyaannya adalah 5 (lima) dan skor terendah adalah 1 (satu). Dengan 
jumlah responden sebanyak 84 orang, maka: 
      
                            
          
 
Skor tertinggi : 84 x 5 = 420 
Skor terendah : 84 x 1 = 84 
Sehingga range untuk hasil survey, yaitu = 
      
 
      
Range skor : 
84 –  151 =  Sangat rendah 
152  – 219 =  Rendah 
220 – 287 =  Cukup 
288 – 355 =  Tinggi 





5.3 Deskripsi Variabel dan Perhitungan Skor  
Penelitian ini menggunakan variabel independen yaitu kualitas pelayanan 
(X), yang diukur melalui 5 (lima) variabel, yaitu: Assurance (X1), Empathy (X2), 
Reability (X3), Responsiveness (X4), dan Tangible (X5). Sedangkan Kepuasan 
Pelanggan (Y) adalah sebagai variabel dependennya. Untuk melihat tanggapan 
responden terhadap indikator-indikatornya, disajikan dalam uraian berikut : 
 
5.3.1 Deskripsi Variabel Assurance (X1) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Assurance  
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 






 Tabel 5.6 
Tanggapan Responden Terhadap Assurance 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. X1.1 11 13,1% 36 42,9% 37 44% 0 0% 0 0% 310 
2. X1.2 14 16,7% 32 38,1% 38 45,2% 0 0% 0 0% 312 
3. X1.3 11 13,1% 38 45,2% 35 41,7% 0 0% 0 0% 312 
4 X1.4 13 15,5% 34 40,5% 37 44% 0 0% 0 0% 312 
Rata-rata 311,5 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.9 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Assurance berada pada range ke-empat, yaitu setuju 
dengan rata-rata skor 311,5 yang menyimpulkan bahwa pelanggan PT. 
Special Asia Wisata setuju bahwa Assurance berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil tangggan responden, dijabarkan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu kemampuan karyawan untuk selalu 
tangap terhadap masalah yang timbul, sebanyak 11 responden 
menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 13,1%, 
sebanyak 36 responden menjawab setuju dengan tingkat persentase 
sebesar 42,9%, sebanyak 37 responden menjawab kurang setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 44%, dan tidak ada responden yang 
menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu respon cepat karyawan terhadap 
pelanggan yang datang, sebanyak 14 responden menjawab sangat 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 16,7%, sebanyak 32 
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 38,1%, 
sebanyak 38 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 45,2%, dan tidak ada responden yang menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu karyawan memberi informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pelanggan, sebanyak 11 responden 
menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 13,1%, 
sebanyak 38 responden menjawab setuju dengan tingkat persentase 
sebesar 42,2%, sebanyak 35 responden menjawab kurang setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 41,7%, dan tidak ada responden 
yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu kesiapan karyawan dalam melayani 
pelanggan, sebanyak 13 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 15,5%, sebanyak 34 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 40,5%, sebanyak 37 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
44%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
 
5.3.2 Deskripsi Variabel Empathy (X2) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Empathy  
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 








Tanggapan Responden Terhadap Empathy 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. X2.1 12 14,3% 35 41,7% 37 44% 0 0% 0 0% 311 
2. X2.2 10 11,9% 36 42,9% 38 45,2% 0 0% 0 0% 308 
3. X2.3 11 13,1% 36 42,9% 37 44% 0 0% 0 0% 310 
4 X2.4 11 13,1% 43 51,2% 30 35,7% 0 0% 0 0% 317 
Rata-rata 311,5 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.7 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Empathy berada pada range ke-empat, yaitu setuju 
dengan rata-rata skor 311,5 yang menyimpulkan bahwa pelanggan PT. 
Special Asia Wisata setuju bahwa Empathy berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil tangggapan responden, dijabarkan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu karyawan mampu memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan, sebanyak 12 responden menjawab 
sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 14,3%, sebanyak 35 
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 41,7%, 
sebanyak 37 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 44%, dan tidak ada responden yang menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu karyawan memperlakukan pelanggan 
dengan penuh perhatian, sebanyak 10 responden menjawab sangat 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 11,9%, sebanyak 36 
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 42,9%, 
sebanyak 38 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 45,2%, dan tidak ada responden yang menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu karyawan mudah dihubungi oleh 
pelanggan, sebanyak 11 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 13,1%, sebanyak 36 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 42,9%, sebanyak 37 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
44%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu mengutamakan kepentingan 
pelanggan, sebanyak 11 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 13,1%, sebanyak 43 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 51,2%, sebanyak 30 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
35,7%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan 
sangat tidak setuju. 
 
5.3.3 Deskripsi Variabel Reliability (X3) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Reliability  
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 








Tanggapan Responden Terhadap Reliability 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. X3.1 17 20,2% 31 36,9% 36 42,9% 0 0% 0 0% 317 
2. X3.2 10 11,9% 40 47,6% 34 40,5% 0 0% 0 0% 312 
3. X3.3 15 17,9% 30 35,7% 39 46,4% 0 0% 0 0% 312 
4 X3.4 12 14,3% 36 42,9% 36 42,9% 0 0% 0 0% 312 
Rata-rata 313,25 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.8 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Reliability berada pada range  ke-empat, yaitu setuju 
dengan rata-rata skor 313,25 yang menyimpulkan bahwa pelanggan PT. 
Special Asia Wisata setuju bahwa Realibility berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil tangggapan responden, dijabarkan sebagai 
berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu ketepatan dan kecepatan pelayanan, 
sebanyak 17 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 20,2%, sebanyak 31 responden menjawab setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 36,9%, sebanyak 36 responden 
menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 42,9%, dan 
tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu pelayanan yang ramah serta selalu siap 
menolong, sebanyak 10 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 11,9%, sebanyak 40 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 47,6%, sebanyak 34 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
40,5%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan 
sangat tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu jam kerja yang tepat waktu, sebanyak 15 
responden menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 
17,9%, sebanyak 30 responden menjawab setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 35,7%, sebanyak 39 responden menjawab kurang 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 46,4%, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu perlakuan terhadap pelanggan tidak 
diskriminatif, sebanyak 12 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 14,3%, sebanyak 36 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 42,9%, sebanyak 36 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
42,9%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan 
sangat tidak setuju. 
 
5.3.4 Deskripsi Variabel Responsiveness (X4) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Responsiveness  
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 









Tanggapan Responden Terhadap Responsiveness 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. X4.1 22 26,2% 41 48,8% 21 25% 0 0% 0 0% 337 
2. X4.2 25 29,8% 40 47,6% 19 22,6% 0 0% 0 0% 342 
3. X4.3 20 23,8% 32 38,1% 32 38,1% 0 0% 0 0% 324 
4 X4.4 20 23,8% 41 48,8% 23 27,4% 0 0% 0 0% 333 
Rata-rata 334 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.9 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Responsiveness berada pada range ke-empat, yaitu setuju 
dengan rata-rata skor 334 yang menyimpulkan bahwa pelanggan PT. 
Special Asia Wisata setuju bahwa Responsiveness berpengaruh terhadap 
tingkat kepuasan pelanggan. Hasil tangggan responden, dijabarkan sebagai 
berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan, sebanyak 22 responden menjawab 
sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 26,2%, sebanyak 41 
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 48,8%, 
sebanyak 21 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 25%, dan tidak ada responden yang menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan, sebanyak 25 responden menjawab sangat 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 29,8%, sebanyak 40 
responden menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 47,6%, 
sebanyak 19 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 22,6%, dan tidak ada responden yang menjawab 
tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu pengetahuan dan kecakapan karyawan, 
sebanyak 20 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 23,8%, sebanyak 32 responden menjawab setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 38,1%, sebanyak 32 responden 
menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 38,1%, dan 
tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu karyawan bertanggung jawab atas 
keamanan pelanggan, sebanyak 20 responden menjawab sangat setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 23,8%, sebanyak 41 responden 
menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 48,8%, sebanyak 
23 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase 
sebesar 27,4%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju 
dan sangat tidak setuju. 
 
5.3.5 Deskripsi Variabel Tangible (X5) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Tangible  
didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan yang 
terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan responden terhadap 








Tanggapan Responden Terhadap Tangible 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. X5.1 20 23,8% 43 51,2% 21 25% 0 0% 0 0% 335 
2. X5.2 15 17,9% 41 48,8% 28 33,3% 0 0% 0 0% 323 
3. X5.3 23 27,4% 34 40,5% 27 32,1% 0 0% 0 0% 331 
4 X5.4 19 22,6% 41 48,8% 24 28,6% 0 0% 0 0% 288 
Rata-rata 330,25 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.10 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Tangible berada pada range ke-empat, yaitu setuju 
dengan rata-rata skor 330,25 yang menyimpulkan bahwa pelanggan PT. 
Special Asia Wisata setuju bahwa Tangible berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Hasil tangggapan responden, dijabarkan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu penampilan karyawan yang rapi dan 
profesional, sebanyak 20 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 23,8%, sebanyak 43 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 51,2%, sebanyak 21 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
25%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern, sebanyak sebanyak 15 responden menjawab sangat setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 17,9%, sebanyak 41 responden 
menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 48,8%, sebanyak 
28 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase 
sebesar 33,3%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju 
dan sangat tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu kondisi lingkungan yang bersih dan 
nyaman, sebanyak 23 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 27,4%, sebanyak 34 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 40,5%, sebanyak 27 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
32,1%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan 
sangat tidak setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu karyawan mengenakan tanda pengenal 
yang jelas mengenai nama, jabatan, kewenangan, dan tanggung jawab, 
sebanyak 19 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 22,6%, sebanyak 41 responden menjawab setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 48,8%, sebanyak 24 responden 
menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 28,6%, dan 
tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. 
 
5.3.6 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel Kepuasan 
Pelanggan didasarkan pada jawaban responden atas pertanyaan-
pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner yang disebar. Tanggapan 







Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
Skor SS S CS TS STS 
 %  %  %  %  % 
1. Y.1 30 35,7% 42 50% 12 14,3% 0 0% 0 0% 354 
2. Y.2 29 34,5% 40 47,6% 15 17,9% 0 0% 0 0% 350 
3. Y.3 31 36,9% 35 41,7% 18 21,4% 0 0% 0 0% 349 
4 Y.4 25 29,8% 39 46,4% 20 23,8% 0 0% 0 0% 341 
Rata-rata 348,5 
Sumber: Data primer (Kuesioner), diolah (2014)  
Pada tabel 5.11 di atas menunjukkan bahwa tanggapan responden 
terhadap variabel Kepuasan Pelanggan berada pada range ke-empat, yaitu 
setuju dengan rata-rata skor 348,5 yang menyimpulkan bahwa pelanggan 
PT. Special Asia Wisata puas dengan pelayanan yang diberkan. Hasil 
tangggapan responden, dijabarkan sebagai berikut: 
a. Pada pertanyaan pertama yaitu memberikan pelayanan jasa yang 
memuaskan dan sesuai dengan yang diharapkan, sebanyak 30 
responden menjawab sangat setuju dengan tingkat persentase sebesar 
35,7%, sebanyak 42 responden menjawab setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 50%, sebanyak 12 responden menjawab kurang 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 14,3%, dan tidak ada 
responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak setuju. 
b. Pada pertanyaan kedua yaitu keramahan karyawan dalam memberikan 
pelayanan, sebanyak 29 responden menjawab sangat setuju dengan 
tingkat persentase sebesar 34,5%, sebanyak 40 responden menjawab 
setuju dengan tingkat persentase sebesar 47,6%, sebanyak 15 
responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 
17,9%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. 
c. Pada pertanyaan ketiga yaitu menanggapi keluhan dengan cepat dan 
tepat, sebanyak 31 responden menjawab sangat setuju dengan tingkat 
persentase sebesar 36,9%, sebanyak 35 responden menjawab setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 41,7%, sebanyak 18 responden 
menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase sebesar 21,4%, dan 
tidak ada responden yang menjawab tidak setuju dan sangat tidak 
setuju. 
d. Pada pertanyaan keempat yaitu memiliki citra yang positif dan baik di 
mata masyarakat, sebanyak 25 responden menjawab sangat setuju 
dengan tingkat persentase sebesar 29,8%, sebanyak 39 responden 
menjawab setuju dengan tingkat persentase sebesar 46,4%, sebanyak 
20 responden menjawab kurang setuju dengan tingkat persentase 
sebesar 23,8%, dan tidak ada responden yang menjawab tidak setuju 





5.4 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa tepat suatu alat ukur 
mampu melakukan fungsi. Alat ukur yang dapat digunakan dalam pengujian 
validitas suatu kuesioner adalah angka hasil korelasi antara skor pernyataan dan 
skor keseluruhan pernyataan responden terhadap informasi dalam kuesioner. 
Apabila nilai dari Corrected Item-Total Correlation lebih besar daripada rtabel, 
maka dapat dinyatakan valid. Perhitungan statistik dalam uji validitas yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program 
IBM SPSS Statistics Version 20. 
Tabel 5.12 
Hasil Uji Validitas 
Item-Total Statistics 
 























































































































































































Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
Berdasarkan hasil uji validitas masing-masing indikator dari variabel dapat dikatakan 





5.5 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan hasil 
pengukuran suatu instrumen apabilla instrumen tersebut digunakan lagi sebagai 
alat ukur suatu objek atau responden. Hasi uji reliabilitas mencerminkan dapat 
dipercaya dan tidaknya suatu instrumen penelitian berdasarkan tingkat 
kemantapan dan ketepatan suatu alat ukur dalam pengertian bahwa hasil 
pengukuran yang didapatkan merupakan ukuran yang benar dari sesuatu yang 
diukur. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpha Cronbach 
lebih besar dari 0,60. Perhitungan statistik dalam uji reliabilitas yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS 
Statistics Version 20. 
Tabel 5.13 
Hasil Uji Reliabilitas 



















Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
Berdasarkan hasil uji reliabilitas, menunjukkan bahwa semua variabel dalam 
penelitian mempunyai nilai Alpha lebih besar dari 0,60 sehingga masing-masing indikator 





5.6  Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh kualitas pelayanan (Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, 
Tangible) terhadap Kepuasan Pelanggan. Perhitungan statistik dalam analisis 
regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistics Version 20.  
Tabel 5.14  




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,157 1,469  2,830 ,006 
Assurance ,485 ,178 ,461 2,725 ,008 
Empathy ,258 ,110 ,253 2,341 ,022 
Reliability ,219 ,100 ,225 2,183 ,032 
Responsiveness ,308 ,103 ,321 2,984 ,004 
Tangible -,430 ,174 -,427 -2,476 ,015 
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
 
Berdasarkan data hasil olahan pada tabel yang disajikan, maka diperoleh 
persamaan regresi sebagai berikut : 
Y  = 4,157 + 0,485 X1 + 0,258 X2 + 0,219 X3 + 0,308 X4 + (- 0,430)  
Adapun hasil dari persamaan regresi linier berganda tersebut dapat diuraikan 
sebagai berikut : 
a. Nilai konstanta (α) = 4,157 artinya, apabila variabel Assurance, Empathy, 
Reliability, Responsiveness, dan Tangible nilainya adalah 0 (nol) atau 
variabel-variabel tersebut diabaikan, maka tingkat kepuasan pelanggan yang 
diperoleh adalah sebesar 4,157. 
b. Koefisien regresi Assurance (X1) = 0,485 artinya, apabila nilai dari varibael 
Assurance (X1) dinaikkan  sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat sebesar 0,485. Nilai koefisien yang positif menunjukkan 
bahwa variabel Assurance (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Y). 
c. Koefisien regresi Empathy (X2) = 0,258 artinya, apabila nilai dari varibael 
empathy (X2) dinaikkan  sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat sebesar 0,258. Nilai koefisien yang positif menunjukkan 
bahwa variabel empathy (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Y).  
d. Koefisien regresi reliability (X3) = 0,219 artinya, apabila nilai dari varibael 
reliability (X3) dinaikkan  sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat sebesar 0,219. Nilai koefisien yang positif menunjukkan 
bahwa variabel Assurance (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Y).  
e. Koefisien regresi responsiveness (X4) = 0,308 artinya, apabila nilai dari 
varibael responsiveness (X4) dinaikkan  sebesar 1%, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 0,308. Nilai koefisien yang positif 
menunjukkan bahwa variabel responsiveness (X5) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan (Y),  
f. Koefisien regresi tangible (X5) = 0,430 artinya, apabila nilai dari varibael 
tangible (X5) dinaikkan  sebesar 1%, maka tingkat kepuasan pelanggan akan 
mengalami penurunan sebesar 0,430. Nilai koefisien yang negatif 
menunjukkan bahwa variabel tangible (X5) berpengaruh negatif terhadap 





5.7  Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Analisis koefisien determinasi bertujuan untuk melihat besarnya pengaruh 
variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). Jika (R2) yang 
diperoleh mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model tersebut 
menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat.Sebaliknya jika 
(R2) makin mendekati 0 (nol) maka semakin lemah pengaruh variabel terhadap 
variabel terikat. Perhitungan statistik dalam analisis koefisien determinasi (R2) 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan 
program IBM SPSS Statistics Version 20.  
Tabel 5.15  








 ,528 ,497 1,55303 
a. Predictors: (Constant), Tangible, Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness 
b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
 
Dari hasil analisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan 
pada tabel yang disajikan, menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi (R2) 
adalah sebesar 0,497, yang berarti seluruh variabel bebas yakni Assurance (X1), 
Empathy (X2), Reliability (X3), Responsiveness (X4) dan Tangible (X5) mempunyai 
kontribusi secara bersama-sama sebesar 49,7% terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan pelanggan (Y), sedangkan 51,3% dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lainnya. Dengan demikian, hubungan kedua variabel antara variabel dependen 
dan independen dapat dikatakan berpengaruh cukup kuat terhadap kepuasan 







5.8  Uji F (Uji Simultan atau Uji Serempak) 
Uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh secara bersama-
sama variabel bebas secara signifikan terhadap variabel terikat. Apabila uji 
signifikan diatas 0,05 maka variabel bebas (X) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat (Y). Sedangkan apabila uji signifikan dibawah 0,05 
maka variabel bebas (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 
Perhitungan statistik dalam uji F (uji simultan) yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah dengan menggunakan bantuan program IBM SPSS Statistics Version 
20.  
Tabel 5.16  




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 210,109 5 42,022 17,423 ,000
b
 
Residual 188,129 78 2,412   
Total 398,238 83    
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
b. Predictors: (Constant), Tangible, Empathy, Reliability, Assurance, Responsiveness 
 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
 
Pada uji F diperoleh hasil Fhitung sebesar 17,423 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,000. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,000 lebih besar 
dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (Assurance, Empathy, 
Responsiveness, Reliability, Tangible) secara bersama-sama atau secara 
simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara bersama-sama 
variabel independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan Fhitung dan Ftabel. Apabila Fhitung lebih besar dari Ftabel 
maka dapat dikatakan bahwa varibael independen berpengaruh terhadap 
variabel dependen. Untuk mengetahui nilai dari Ftabel, terlebih dahulu perlu 
diketahui nilai dari df1 dan df2 yang dapat diperoleh dengan cara berikut: 
a. df1 = total variabel – 1 
 = 6 – 1 
 = 5 
b. df2 = total sampel – total variabel - 1 
 = 84 – 6 - 1 
 = 77 
Jadi, Ftabel = 2,33 
Hipotesis : 
H0  : Secara simultan variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
H1 : Secara simultan variabel independen berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
dimana : 
H0 diterima, jika Fhitung < Ftabel 
H1 diterima, jika Fhitung > Ftabel 
Berdasarkan nilai dari Ftabel sebesar 2,33, maka 17,423 > 2,33 yang artinya 
H1 diterima karena nilai dari Fhitung > Ftabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa varibael 
kualitas pelayanan (Assurance, Empathy, Responsiveness, Reliability, Tangible) 






5.9  Uji t (Uji Parsial) 
Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing dari variabel 
independen (Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, Tangible) secara 
sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kualitas 
pelayanan. Apabila uji signifikan diatas 0,05 maka variabel  dependen (X) tidak 
berpengaruh signifikan terhadap variabel independen (Y). Sedangkan apabila uji 
signifikan dibawah 0,05 maka variabel independen (X) berpengaruh signifikan 
terhadap variabel dependen (Y). Perhitungan statistik dalam uji t (uji parsial) yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program 
IBM SPSS Statistics Version 20.  
Tabel 5.17  




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,157 1,469  2,830 ,006 
Assurance ,485 ,178 ,461 2,725 ,008 
Empathy ,258 ,110 ,253 2,341 ,022 
Reliability ,219 ,100 ,225 2,183 ,032 
Responsiveness ,308 ,103 ,321 2,984 ,004 
Tangible -,430 ,174 -,427 -2,476 ,015 
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
Sumber : Data diolah dengan menggunakan IBM SPSS Statistic Version 20 (2014) 
 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing dari variabel 
independen (Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, Tangible) 
terhadap variabel dependen, selain dengan menggunakan nilai signifikan, juga 
dapat dilakukan melalui uji hipotesis dengan membandingkan thitung dan ttabel. 
Apabila thitung lebih besar dari ttabel maka dapat dikatakan bahwa masing-masing 
dari tiap varibael independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai dari ttabel, terlebih dahulu perlu diketahui nilai dari df yang dapat 
diperoleh dengan cara berikut : 
a. Probability α = 0,05 
karena variabel ada 2 (dua), maka : 
    
 
 = 0,025 
b. df  =  total sampel – total variabel – 1 
 = 84 – 6 – 1 
 = 77 
Jadi, ttabel = 1,991 
Hipotesis : 
H0  : Secara parsial variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
H1 : Secara parsial variabel independen berpengaruh terhadap variabel 
dependen. 
dimana : 
H0 diterima, jika thitung <  ttabel 
H1 diterima, jika Thitung > Ttabel 
Untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing dari tiap variabel 
independen (Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, Tangible) 
terhadap variabel dependen, diuraikan sebagai berikut :  
a. Pengaruh assurance (X1) terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
Pada uji t diperoleh hasil thitung sebesar 2,725 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,008. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,008 lebih 
kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel assurance (X1) berpengaruh 
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial variabel 
independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan thitung dan ttabel.  
Hipotesis : 
Ha1  : Secara parsial variabel Assurance tidak berpengaruh terhadap 
tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Ha1 : Secara parsial variabel Assurance berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan 
Berdasarkan nilai dari thitung sebesar 2,725 dan nilai dari ttabel sebesar 
1,991, maka Ha1 diterima karena thitung > ttabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
varibel Assurance secara parsial berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
pelanggan 
b. Pengaruh Empathy (X2) terhadap tingkat kepuasan pelanggan 
Pada uji t diperoleh hasil thitung sebesar 2,341 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,022. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,022 lebih 
kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel Empathy (X2) berpengaruh 
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial variabel 
independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan thitung dan ttabel.  
Hipotesis : 
Ho2  : Secara parsial variabel Empathy tidak berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pelanggan. 
Ha2 : Secara parsial variabel Empathy berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan nilai dari thitung sebesar 2,341 dan nilai dari ttabel sebesar 
1,991, maka Ha2 diterima karena thitung > ttabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
varibel empathy secara parsial berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
pelanggan 
c. Pengaruh Reliability (X3) terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan 
Pada uji t diperoleh hasil thitung sebesar 2,183 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,32. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,32 lebih kecil 
dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel Reliability (X3) berpengaruh terhadap 
tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial variabel 
independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan thitung dan ttabel.  
Hipotesis : 
Ho3  : Secara parsial variabel Reliability tidak berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan. 
Ha3 : Secara parsial variabel Reliability berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan nilai dari thitung sebesar 2,183 dan nilai dari ttabel sebesar 
1,991, maka Ha2 diterima karena thitung > ttabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
varibel Reliability secara parsial berpengaruh terhadap tingkat Kepuasan 
Pelanggan. 
d. Pengaruh Responsiveness (X4) terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan 
Pada uji t diperoleh hasil thitung sebesar 2,984 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,08. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,004 lebih kecil 
dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel Responsiveness (X4) berpengaruh 
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial variabel 
independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan thitung dan ttabel.  
Hipotesis : 
Ho2  : Secara parsial variabel Responsiveness tidak berpengaruh terhadap 
tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Ha2 : Secara parsial variabel Responsiveness berpengaruh terhadap 
tingkat Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan nilai dari thitung sebesar 2,984 dan nilai dari ttabel sebesar 
1,991, maka Ha2 diterima karena thitung > ttabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
varibel Responsiveness secara parsial berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan. 
e. Pengaruh Tangible (X5) terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pada uji t diperoleh hasil thitung sebesar -2,476 dengan tingkat signifikan 
sebesar 0,015. Berdasarkan tingkat signifikan yang diperoleh 0,015 lebih 
kecil dari 0,05, menunjukkan bahwa variabel Tangible (X5) berpengaruh 
terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan. 
Selain itu, untuk mengetahui besarnya pengaruh secara parsial variabel 
independen terhadap variabel dependen, juga dapat melalui uji hipotesis 
dengan membandingkan thitung dan ttabel.  
Hipotesis : 
Ho2  : Secara parsial variabel Tangible tidak berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan. 
Ha2 : Secara parsial variabel Tangible berpengaruh terhadap tingkat 
Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan nilai dari thitung sebesar -2,476 dan nilai dari ttabel sebesar 
1,991, maka Ha2 diterima karena thitung > ttabel. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang 
diterima berupa Assurance, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Tangible 
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Special Asia Wisata cabang Makassar 
dan untuk mengetahui variabel apa yang paling berpengaruh. Berdasarkan 
rumusan masalah serta analisis data yang telah dilakukan, maka diperoleh 
kesimpulan sebagai berikut : 
 
1. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, diperoleh bahwa masing-
masing variabel dari kualitas pelayanan, yakni Assurance, Empathy, 
Reliability, dan Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan  
pelanggan. Apabila nilai dari variabel independen, maka variabel 
dependennya juga meningkat. Begitupun sebaliknya, apabila variabel 
independennya menurun, maka variabel dependennya juga menurut. 
Assurance (X1) menjadi faktor terbesar yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan, sedangkan Tangible (X5) memiliki nilai koefisien regresi terendah 
yang menjadi faktor terendah yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
2. Berdasarkan hasil analisis data melalui uji koefisien determinasi (R2) 
diperoleh nilai sebesar 0,497. Hal ini berarti  secara bersama-sama kualitas 
pelayanan yang diterima berupa Assurance, Empathy, Reliability, 
Responsiveness, dan Tangible berpengaruh sebesar 49,7% terhadap 
Kepuasan Pelanggan,  sedangkan 51,3% dipengaruhi faktor lainnya. 
Dengan demikian, hubungan kedua variabel antara variabel dependen dan 
independen dapat dikatakan berpengaruh cukup kuat terhadap kepuasan 
pelanggan karena nilai koefisien determinasi (R2) mendekati angka 1 (satu). 
 
3. Berdasarkan hasil analisis data melalui uji F (Uji Simultan), menunjukkan 
bahwa variabel Kualitas Pelayanan (Assurance, Empathy, Reliability, 
Responsiveness,Tangible) berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.  
 
4. Berdasarkan hasil analisis data melalui uji t (Uji Parsial), menunjukkan 
bahwa masing-masing dari tiap variabel Kualitas Pelayanan (Assurance, 
Empathy, Reliability, Responsiveness, Tangible) berpengaruh secara 






Berikut ini akan dikemukakan beberapa saran yang kiranya dapat dapat 
dijadikan bahan masukan kepada pihak PT. Special Asia Wisata cabang 
Makassar dalam rangka memberikan pelayanan terbaik bagi para pelanggan 
demi tercapainya tujuan perusahaan. Adapun saran-sarannya sebagai berikut : 
1. Hendaknya perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih 
baik lagi agar tetap mampu mempertahankan eksistensi di mata masyarakat 
dalam era persaingan yang semakin ketat. 
 
2. Sebagai perusahaan yang bukan satu-satunya bergerak dalam bidang biro 
perjalanan, pihak perusahaan sebaiknya mimiliki ciri khas yang dapat 
menjadi daya tarik untuk menarik pelanggan melalui produk berupa jasa atau 
layanan yang ditawarkan. 
 
3. Diharapkan Kualitas Pelayanan yang diterima berupa Assurance, Empathy, 
Reliability, Responsiveness, Tangible dapat ditingkatkan sehingga dalam 
penilaian semua 5 (lima) dimensi Kualitas Pelayanan menjadi berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
4. Jaminan (Assurance) mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu, perlu perhatian khusus dari pihak manajemen 
PT. Special Asia Wisata cabang Makassar agar pelanggan merasa 
harapannya terpenuhi sehingga tercipta kepuasan pelanggan.  
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Nama : Mutiara Mas’um 
NIM : A21110111 
Dengan ini saya mengharapkan bantuan berupa kesediaan Bapak/Ibu, agar 
kiranya dapat ikut berpartisipasi dengan mengisi kuesioner ini dalam rangka 
pelaksanaan penelitian mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Biro Perjalanan Wisata PT. Special Asia 
Wisata cabang Makassar”.  
Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah, informasi yang 
Bapak/Ibu berikan sebagai responden akan sangat  membantu dalam 
penyusunan skripsi.  Dengan demikian permohonan saya, atas kesediaan dan 
partisipasi Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu mengisi kuesioner ini, saya 
ucapkan terima kasih.  
  








BAGIAN A. KARAKTERISTIK RESPONDEN 
 
Pada kuesioner bagian A, terdapat beberapa pertanyaan/pernyataan 
sehubungan dengan data-data anda sebagai responden, isi atau berilah tanda 
silang (X) pada jawaban yang anda pilih. 
 
1. Nomor Responden  
(diisi oleh peneliti) : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 




a. 15 – 20 tahun             c. 26 – 30 tahun            e. Di atas 35 tahun 
b. 21 – 25 tahun             d. 31 – 35 tahun 
4. Pendidikan Terakhir 
a. SMA/Sederajat                         d.   Strata Dua (S2) 
b. Diploma                                   e.   Lainnya, sebutkan ....... 
c. Strata Satu (S1) 
5. Pekerjaan 
a. Pegawai Negeri Sipil                  d.   Wiraswasta 
b. Pegawai Swasta                        e.   Lainnya, sebutkan ....... 
c. Profesional 
6. Pendapatan per bulan 
a. Rp1.000.000 – Rp2.000.000       c.    Rp4.000.000 – Rp6000.000  
b. Rp2.000.000 – Rp4000.000        d.    > Rp6.000.000 
 
 
BAGIAN B. DAFTAR PERTANYAAN 
 
Berilah tanda centang (√) pada salah satu kolom yang tersedia sesuai dengan 
pendapat anda. 
Keterangan:  
                   Sangat Setuju 
                   Setuju 
                   Kurang Setuju  
                   Tidak Setuju 
                   Sangat Tidak Setuju 
 
 
A. Jaminan (Assurance) 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. Karyawan mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan.  
     
2. Karyawan mampu menjawab setiap 
pertanyaan pelanggan. 
     
3. Pengetahuan dan kecakapan karyawan.       
4 Bertanggung jawab atas keamanan dan 
mengutamakan pelanggan. 
     
 
 
B. Empati (Empathy) 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. Karyawan mampu memahami kebutuhan 
spesifik pelanggan. 
     
2. Karyawan memperlakukan pelanggan 
dengan penuh perhatian. 
     
3. Karyawan mudah dihubungi oleh 
pelanggan. 
     







C. Keandalan (Reliability) 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. Ketepatan dan kecepatan pelayanan.      
2. Pelayanan yang ramah serta selalu siap 
menolong. 
     
3. Jam kerja yang tepat waktu.      
4. Perlakuan terhadap pelanggan tidak 
diskriminatif. 
     
 
 
D. Ketanggapan (Responsiveness) 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. Kemampuan karyawan untuk selalu 
tanggap terhadap masalah yang timbul. 
     
2. Respon cepat karyawan terhadap 
pelanggan yang datang. 
     
3. Karyawan memberi informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti oleh pelanggan. 
     
4. Kesiapan karyawan dalam melayani 
pelanggan. 
     
 
 
E. Berwujud (Tangible) 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. Penampilan karyawan yang rapi dan 
profesional. 
     
2. Peralatan, perlengkapan dan sarana yang 
modern. 
     
3. Kondisi lingkungan yang bersih dan 
nyaman. 
     
4. 
Karyawan mengenakan tanda pengenal 
yang jelas mengenai nama, jabatan, 
kewenangan dan tanggung jawab. 




F. Kepuasan Pelanggan 
 
No. PERTANYAAN SS S KS TS STS 
1. 
Memberikan pelayanan jasa yang 
memuaskan dan sesuai dengan yang 
diharapkan. 
     
2. Keramahan karyawan dalam memberikan 
pelayanan. 
     
3. Menanggapi keluhan dengan cepat dan 
tepat. 
     
4. Memiliki citra yang positif dan baik di mata 
masyarakat. 













 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 37 44,0 44,0 44,0 
4,00 36 42,9 42,9 86,9 
5,00 11 13,1 13,1 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 38 45,2 45,2 45,2 
4,00 32 38,1 38,1 83,3 
5,00 14 16,7 16,7 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 35 41,7 41,7 41,7 
4,00 38 45,2 45,2 86,9 
5,00 11 13,1 13,1 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 37 44,0 44,0 44,0 
4,00 34 40,5 40,5 84,5 
5,00 13 15,5 15,5 100,0 
Total 84 100,0 100,0  
  
X2.1 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 37 44,0 44,0 44,0 
4,00 35 41,7 41,7 85,7 
5,00 12 14,3 14,3 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 38 45,2 45,2 45,2 
4,00 36 42,9 42,9 88,1 
5,00 10 11,9 11,9 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 37 44,0 44,0 44,0 
4,00 36 42,9 42,9 86,9 
5,00 11 13,1 13,1 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 30 35,7 35,7 35,7 
4,00 43 51,2 51,2 86,9 
5,00 11 13,1 13,1 100,0 






 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 36 42,9 42,9 42,9 
4,00 31 36,9 36,9 79,8 
5,00 17 20,2 20,2 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 34 40,5 40,5 40,5 
4,00 40 47,6 47,6 88,1 
5,00 10 11,9 11,9 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 39 46,4 46,4 46,4 
4,00 30 35,7 35,7 82,1 
5,00 15 17,9 17,9 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 36 42,9 42,9 42,9 
4,00 36 42,9 42,9 85,7 
5,00 12 14,3 14,3 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 21 25,0 25,0 25,0 
4,00 41 48,8 48,8 73,8 
5,00 22 26,2 26,2 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 19 22,6 22,6 22,6 
4,00 40 47,6 47,6 70,2 
5,00 25 29,8 29,8 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 32 38,1 38,1 38,1 
4,00 32 38,1 38,1 76,2 
5,00 20 23,8 23,8 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 23 27,4 27,4 27,4 
4,00 41 48,8 48,8 76,2 
5,00 20 23,8 23,8 100,0 






 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 21 25,0 25,0 25,0 
4,00 43 51,2 51,2 76,2 
5,00 20 23,8 23,8 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 28 33,3 33,3 33,3 
4,00 41 48,8 48,8 82,1 
5,00 15 17,9 17,9 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 27 32,1 32,1 32,1 
4,00 34 40,5 40,5 72,6 
5,00 23 27,4 27,4 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 24 28,6 28,6 28,6 
4,00 41 48,8 48,8 77,4 
5,00 19 22,6 22,6 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 12 14,3 14,3 14,3 
4,00 42 50,0 50,0 64,3 
5,00 30 35,7 35,7 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 15 17,9 17,9 17,9 
4,00 40 47,6 47,6 65,5 
5,00 29 34,5 34,5 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 18 21,4 21,4 21,4 
4,00 35 41,7 41,7 63,1 
5,00 31 36,9 36,9 100,0 




 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
3,00 20 23,8 23,8 23,8 
4,00 39 46,4 46,4 70,2 
5,00 25 29,8 29,8 100,0 















 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 10,7000 1,666 ,411 ,567 
X4.2 10,6667 1,471 ,394 ,581 
X4.3 10,7000 1,666 ,411 ,567 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 
14,2333 2,461 1,56873 4 
  
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
X2.1 10,5333 1,706 ,533 ,665 
X2.2 10,4333 1,702 ,541 ,660 
X2.3 10,6333 1,757 ,639 ,616 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 















Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
X3.1 10,2000 1,200 ,495 ,434 
X3.2 10,1667 1,178 ,421 ,500 
X3.3 10,4000 1,559 ,320 ,573 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
X4.1 11,0667 2,064 ,383 ,573 
X4.2 11,0667 2,271 ,259 ,657 
X4.3 11,4333 1,909 ,513 ,479 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 




Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
X5.1 10,8667 1,913 ,376 ,552 
X5.2 11,0667 1,926 ,352 ,569 
X5.3 11,0667 1,789 ,375 ,555 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 










Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 












 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance 





Alpha if Item 
Deleted 
Y.1 12,0667 1,926 ,626 ,467 
Y.2 11,9667 2,309 ,268 ,685 
Y.3 12,2000 1,959 ,350 ,650 




Mean Variance Std. Deviation N of Items 








Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,528 ,497 1,55303 
a. Predictors: (Constant), Tangible, Empathy, Reliability, Assurance, 
Responsiveness 






Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 210,109 5 42,022 17,423 ,000
b
 
Residual 188,129 78 2,412   
Total 398,238 83    
a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 






Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4,157 1,469  2,830 ,006 
Assurance ,485 ,178 ,461 2,725 ,008 
Empathy ,258 ,110 ,253 2,341 ,022 
Reliability ,219 ,100 ,225 2,183 ,032 
Responsiveness ,308 ,103 ,321 2,984 ,004 
Tangible -,430 ,174 -,427 -2,476 ,015 






 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 12,9180 20,2402 16,5952 1,59105 84 
Residual -5,88654 3,01605 ,00000 1,50553 84 
Std. Predicted Value -2,311 2,291 ,000 1,000 84 
Std. Residual -3,790 1,942 ,000 ,969 84 
















   
  
  
  
 
 
